La guida pratica con script pronti, schede stampabili e
check-list operative, per trasformare
il tuo metodo di negoziare.

Chiudere contratti
ad alto valore

Dalla trattativa alla firma: la sequenza che
trasforma opportunita in accordi concreti

L

Frasi testate, esempi concreti e script pronti
per chiudere contratti ad alto valore

Parte della collana
“Toolkit avanzati di negoziazione”
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Il significato della chiusura per un
freelance

Chiudere un contratto per un freelance va oltre il semplice acquisire un cliente in piu. E un

momento cruciale che porta con sé molteplici benefici:

-

Collaborazioni Autorevolezza Autostima rinforzata
durature consolidata

Conferma il tuo valore
Pone le basi per una Rafforza la tua credibilita professionale,

partnership che puo e la percezione del tuo aumentando la fiducia in
evolvere in un rapporto a valore attraverso la te stesso.
lungo termine. coerenza.

Molti freelance vivono la chiusura con ansia, temendo di apparire insistenti o di perdere l'accordo
all'ultimo momento. Tuttavia, la chiusura non é frutto della fortuna, ma un processo che si pud
imparare e padroneggiare.

CONTRAC\
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Questa guida € pensata per trasformare la chiusura da fonte di stress a un‘'opportunita di crescita
consapevole. Ti aiutera a:

* 2

Riconoscere i segnali Guidare la decisione
Identificare i momenti chiave che indicano Utilizzare strategie chiare per
la prontezza del cliente a firmare. accompagnare il cliente verso la decisione
finale.
\ J
Follow-up efficace Aumentare le conversioni
Mantenere un contatto elegante e Trasformare piu preventivi in contratti,
strategico, evitando l'insistenza. mantenendo sempre alta la qualita dei
clienti.
. J . J

Chiudere contratti ad alto valore non € solo una tecnica, ma un vero e proprio atto di leadership
professionale.

JICOACH 3
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Executive Summary:
Chiudere contratti ad alto valore

La chiusura di un contratto rappresenta il punto piu delicato e strategico per un freelance. E il
momento in cui il valore comunicato deve tradursi in un accordo concreto. Troppo spesso, pero, i
professionisti arrivano a questo passaggio senza un metodo: esitano, si affidano all'improvvisazione
o si accontentano di compromessi che riducono margini e autorevolezza.

Questa dispensa fornisce un approccio chiaro e strutturato per trasformare il closing in una
competenza solida, replicabile e misurabile.

Obiettivo Problema risolto

Aumentare in modo significativo la » Trattative che si arenano all'ultimo
percentuale di preventivi che si momento

trasformano in contratti, senza sconti, « Clienti che restano indecisi o spariscono

esitazioni o perdita di valore.

dopo il preventivo

e Professionisti che non chiedono mai
esplicitamente la firma per paura di
sembrare insistenti

Strumenti pratici inclusi in questa guida

¢ Una sequenza di chiusura in 4 step, semplice e replicabile

* Esempi di follow-up persuasivi ed eleganti

e Script pronti per superare gli ultimi dubbi senza concessioni
e Checklist di preparazione alla firma

» Esercizi pratici per allenare postura, voce e sicurezza nella fase finale

Messaggio centrale: Chiudere contratti ad alto valore non € un atto aggressivo: € un atto di
chiarezza. Non significa spingere il cliente, ma guidarlo con autorevolezza verso una decisione.
Un professionista che sa chiudere trasmette fiducia, costruisce partnership e protegge il proprio
posizionamento.

Con questa dispensa imparerai a riconoscere che la chiusura non ¢ la fine della trattativa, ma il
vero inizio della collaborazione.

JICONCH 4
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ntroduzione alleserciziario

Questa dispensa non € 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 Scrittura e voce Analisi e azione

simulozione Dal redigere discorsi efficacial Dall'analisi approfondita dei

Dal comprendere i tuoi schemi  pronunciarli con autorevolezza principi negoziali al viverli e

personali al simularne la e autenticita. applicarli attivamente.
trasformazione in contesti

pratici.

Non cercare la perfezione immediata in ogni esercizio. Considera ogni attivita come un laboratorio
sperimentale, uno spazio sicuro dove allenarti senza paura di sbagliare. Ogni errore commesso
sara un dato prezioso per la tua crescita, e ogni piccolo passo avanti, contribuira a costruire la tua
identita di negoziatore consapevole e sicuro di se.

[ Il Metodo del solution journalism

Lapproccio alla base di questo eserciziario € quello del solution journalism: partiamo dai
paradossi e dalle sfide della realta, ne riconosciamo la complessita e, attraverso la
pratica, li trasformiamo in strumenti operativi e soluzioni concrete. Ogni esercizio e
concepito come un micro-saggio applicato: utile, denso di significato e immediatamente
rilevante.

Il tuo invito allazione

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 cio che oggi richiede uno sforzo consapevole diventera
una parte naturale e istintiva del tuo approccio. La tua autorevolezza non dipendera piu da
tecniche occasionali, ma da un habitus interiore che avrai coltivato.

ACOACH 5
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Perché i freelance faticano a chiudere

contratti

Molti freelance non hanno difficolta a generare contatti o a suscitare interesse. Il vero ostacolo

emerge nel momento in cui devono trasformare quella conversazione in un contratto firmato. Ma

perche accade? Le cause principali si possono riassumere in quattro blocchi.

01

Paura di sembrare insistenti

Molti professionisti associano la chiusura all'idea
di "vendere" in modo aggressivo. Temono che
chiedere la firma possa rovinare la relazione o
spaventare il cliente. Cosi, preferiscono rimandare
o lasciare la decisione sospesa, col risultato che il
cliente perde interesse.

03

02

Mancanza di un metodo di closing

La chiusura viene spesso affrontata come un
momento casuale: "Vediamo come va." Senza uno
schema preciso, il freelance si affida
all'improvvisazione. Il problema € che
limprovvisazione, sotto pressione, porta quasi
sempre a esitazioni, concessioni o errori di
comunicazione.,

04

Eccessiva focalizzazione sul
preventivo

Molti credono che basti inviare un preventivo per
‘chiudere”. In realta, il preventivo é solo un
documento: non chiude nulla se non viene
accompagnato da una guida autorevole che aiuti
il cliente a decidere. Affidarsi al PDF senza
accompagnhamento equivale a lasciare al cliente
tutto il peso della scelta.

O

Difficolta a gestire il silenzio e
lindecisione

ILmomento tra la presentazione dell'offerta e la
risposta del cliente é carico di tensione. Il
freelance inesperto riempie questo vuoto con
giustificazioni, sconti o promesse aggiuntive.
Invece di rafforzare il proprio posizionamento, lo
indebolisce.

Checklist delle cause di chiusura mancata

e Tendo a rimandare il momento della firma?

e Ho uno schema chiaro per accompagnare il cliente alla decisione?

e Uso il preventivo come unico strumento di chiusura?

e So gestire il silenzio senza perdere sicurezza?

JICOACH
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Principio chiave: la chiusura non € un atto aggressivo, € un atto di guida. Se non accompagni il
cliente alla decisione, qualcun altro lo fara al posto tuo.

Perdere lopportunita

Altrimenti qualcun altro
decide

Chiusura come guida

Non € aggressiva, &
direzionale

Accompagnare il
cliente

Supporta la decisione con
fiducia

# Esercizio pratico: Prepara un breve script di follow-up da inviare dopo aver presentato l'offerta,
mantenendo un tone professionale e sicuro, senza insistere né giustificarti e lasciando spazio al
cliente per riflettere. Prova a praticarlo con un collega o davanti allo specchio.

JAECOACH 7
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Il paradosso del closing:
fermezza e gentilezza insieme

Chiudere un contratto ad alto valore non significa "spingere" il cliente fino a ottenere un si,
ne arrendersi a ogni sua esitazione. Il closing efficace nasce da un equilibrio delicato:

fermezza e gentilezza insieme.

La fermezza La gentilezza

« E la capacita di difendere il prezzo, il « E lattitudine ad ascoltare, comprendere
perimetro e i tempi senza arretrare dubbi e rispettare i tempi del cliente

o Comunica al cliente che il professionista o Rende la fermezza piu accettabile,
ha regole chiare, stabilita e trasformando un "no" in un messaggio
autorevolezza costruttivo

« E cio che impedisce di trasformare la « E cio che distingue un professionista
chiusura in una svendita autorevole da un venditore insistente

Il paradosso apparente

Molti pensano che fermezza e gentilezza siano opposte. In realta, in una trattativa matura, si
sostengono a vicenda:

» Senza fermezza, la gentilezza diventa debolezza

» Senza gentilezza, la fermezza diventa arroganza

Esempio pratico

Cliente: "Possiamo pensarci ancora un po'?"

Risposta ferma e gentile: "Certo, capisco che voglia riflettere. Le propongo pero di
fissare gia un breve follow-up tra due giorni, cosi potremo chiarire gli ultimi punti e
decidere insieme come procedere

¢~ Fermezza nel guidare la decisione, gentilezza nel rispettare i tempi.

JIONCH 8
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Questa combinazione permette di mantenere il controllo della trattativa senza creare tensioni,
favorendo un dialogo aperto e collaborativo che facilita accordi soddisfacenti per entrambe le
parti. Coltivare questa abilita € fondamentale per costruire relazioni durature e di fiducia nel
mondo degli affari.

Al contrario, evitare di diventare arroganti significa ascoltare attentamente le esigenze
dell'interlocutore, mostrando empatia e disponibilita senza mai perdere la propria
autorevolezza. E un equilibrio delicato che si raggiunge con pratica e consapevolezza, e che fa
la differenza tra una negoziazione vincente e una che si deteriora.

[ Checklist del paradosso del closing

» Ho difeso il valore senza irrigidirmi?
e Ho ascoltato e rispettato il cliente senza cedere?
e Ho trasformato la mia fermezza in sicurezza, non in pressione?

+ Ho usato la gentilezza per mantenere aperta la relazione?

Principio chiave: la chiusura non € un braccio di ferro, &€ un atto di equilibrio. Solo unendo
fermezza e gentilezza puoi guidare il cliente verso un si autentico e duraturo.

£ : Scrivi un breve dialogo immaginario in cui applichi il paradosso del closing:
mostra fermezza nel presentare il valore della tua proposta, ma ascolta con empatia le obiezioni
del cliente, rispondendo con gentilezza e chiarezza.

JIEOACH 9
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| 4 momenti chiave della chiusura

La chiusura non € un istante magico che avviene all'improvviso. E un processo che
attraversa fasi precise. Conoscerle significa poterle guidare con consapevolezza, riducendo

l'improvvisazione e aumentando le probabilita di arrivare alla firma.

Il segnale di interesse

IL cliente formula domande specifiche
("Quando potremmo iniziare?", "Quanto
dura la fase iniziale?").

Qui il professionista deve riconoscere che
linteresse e reale e che il terreno é
pronto per avvicinarsi alla decisione.

?

La gestione degli ultimi dubbi

Prima di decidere, il cliente esprime
incertezze ("Devo parlarne con il socio,
"Vorrei valutare altre opzioni").

Questo non e un rifiuto, ma un segnale
che serve rassicurazione. E il momento
per usare tecniche di framing positivo,
riprova sociale o confronto costo-
opportunita.

Lo proposta di formalizzazione

Dopo aver chiarito dubbi, il professionista
introduce con naturalezza l'idea della

firma.

Esempio: "Se & d'accordo, possiamo
procedere oggi stesso con la
formalizzazione e iniziare la prossima

settimana

Qui la fermezza e decisiva: non aspettare
che il cliente proponga la firma, sii tu a
guidarlo.

JICOACH

Lo conferma reciproca

Una volta accettata la proposta, la
chiusura non &€ completa finché non viene
ribadito Ll'impegno reciproco.

Esempio: "Perfetto, la ringrazio per la
fiducia. Le mando subito il contratto da
firmare e da quel momento siamo
operativi.'

Questo passaggio rafforza il legame e
riduce il rischio di ripensamenti.

10
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[ Checklist dei 4 momenti chiave

e Ho saputo riconoscere i segnali di interesse?
e Ho gestito i dubbi senza irrigidirmi né cedere?
¢ Ho proposto io stesso la formalizzazione, senza aspettare?

¢ Ho confermato l'impegno reciproco con chiarezza?

Principio chiave: la chiusura non € un colpo di fortuna, &€ una sequenza. Riconoscere e gestire i 4
momenti ti permette di trasformare le trattative in contratti con metodo e sicurezza.

£ : Ripercorri una recente trattativa e valuta ogni momento con sincerita:

individua cosa hai fatto bene e dove puoi migliorare per aumentare l'efficacia nella chiusura
future.

JICONACH 1
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Errori piu comuni nella fase di
chiusura

Molti professionisti arrivano alla fase finale della trattativa con grande preparazione tecnica, ma

finiscono per compromettere tutto con errori banali. La buona notizia € che riconoscerli in anticipo

permette di evitarli e trasformare la chiusura in un momento naturale e autorevole.

Rimandare il
momento della
firma

IL cliente mostra
interesse, ma il
freelance risponde: "Ci
sentiamo nei prossimi
giorni" Rimandare
equivale a lasciare
spazio ai dubbi e alla

concorrenza.

\

S

Parlare troppo

Dopo aver presentato il
prezzo e il valore, molti
continuano ad
aggiungere dettagli per
giustificarsi. Piu parole
non rafforzano la
proposta: spesso la
indeboliscono.

Non proporre mai
esplicitamente la
chiusura

Molti credono che sia il
cliente a dover dire;
"Procediamo." Invece, € il
professionista che deve
guidare la
conversazione verso la
firma, con naturalezza

ma decisione.

\

Lasciare spazi di
ambiguita

Frasi vaghe come "Ci
aggiorniamo" o
"Valutiamo nei prossimi
giorni" aprono a
settimane di incertezza.
La chiusura richiede
messaggi chiari e
impegni concreti.

\

Cedere sul prezzo
allultimo minuto

L'errore piu frequente:
davanti a un'esitazione, il
freelance propone
spontaneamente uno
sconto per "chiudere
prima“. In realta, questo
crea solo la percezione
che il prezzo iniziale
fosse gonfiato.

\

JAICONCH
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[). Checklist degli errori da evitare

» Storimandando invece di guidare il cliente?

» Sto parlando piu del necessario?

e Ho ceduto su prezzo o condizioni senza che fosse richiesto?
e Ho proposto esplicitamente la firma?

» Ho lasciato ambiguita nelle prossime azioni?

Principio chiave: la chiusura non fallisce per mancanza di capacita tecnica, ma per mancanza
di chiarezza e coraggio. Evitare questi errori € gia meta del successo.

Adottare un atteggiamento deciso trasmette sicurezza al cliente, facilitando la sua decisione e
riducendo la possibilita di esitazioni o ripensamenti. Solo con chiarezza e determinazione &
possibile concludere efficacemente e costruire relazioni di fiducia durature.

£ : Prendi un messaggio che hai inviato recentemente e riscrivilo rendendolo
piu diretto e specifico, indicando chiaramente il passo successivo e la tempistica. Confronta i
due testi per notare la differenza di impatto.

JICOACH 13
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La sequenza di closing in 4 step

Chiudere un contratto ad alto valore non € un atto spontaneo: ¢ il risultato di una sequenza
consapevole. Avere un metodo chiaro riduce l'ansia, aumenta la sicurezza e permette di
accompagnare il cliente senza forzature. Questa dispensa propone una sequenza in 4 step

semplice ma potente.

2

Step 1-Riconosci il segnale di
prontezza

Il cliente mostra interesse con domande
pratiche ("Quando iniziamo?*, "Come
funziona la collaborazione?").

¢~ Qui non devi ancora spingere, ma
confermare che hai colto il segnale:
"Ottima domanda, significa che siamo

vicini a partire.”

>

Step 3-Proponila
formalizzazione

Sii tu a introdurre il tema della firma,
senza aspettare.

¢r "Se é d'accordo, possiamo procedere
o0ggi stesso con il contratto." La chiarezza
elimina ambiguita e porta la
conversazione su un terreno concreto.

JICOACH

Step 2 - Riassumi valore e
benefici

Prima della firma, ribadisci
sinteticamente cio che il cliente otterra.

¢~ "Con questa proposta avra [beneficio
concretol, in [tempo definitol, con la
garanzia di [risultato specificol” IL
riepilogo rafforza la percezione di
solidita e riduce i dubbi.

)

Step 4 - Conferma e
accompagna il primo passo
Dopo il si, non lasciare il cliente sospeso.
Spiega subito il prossimo passo
operativo.

¢~ "Perfetto, le invio il contratto entro
oggi e appena ricevuta la firma
possiamo fissare il kick-off."

14
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[ Checklist della sequenza

e Ho colto i segnali di prontezza del cliente?
e Ho riassunto valore e benefici in modo chiaro?
e Ho proposto io stesso la formalizzazione?

e Ho definito il primo passo subito dopo la firma?

Principio chiave: la chiusura non & magia, € metodo. La sequenza in 4 step ti permette di
guidare il cliente con naturalezza verso l'accordo, senza pressioni né esitazioni.

=S : Simula una conversazione con un cliente, applicando la sequenza in 4
step per condurre la chiusura. Prendi nota delle espressioni e delle domande piu efficaci per
migliorare la tua tecnica.

JIEONCH 15
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Step 1.
Riconoscere i segnali di prontezza

Uno degli errori piu comuni dei freelance € non accorgersi quando il cliente € pronto a
chiudere. Questo porta a due rischi opposti: continuare a spiegare e giustificare quando non
serve piu, oppure perdere il momento ideale per proporre la firma. Imparare a riconoscere i
segnali di prontezza € il primo passo per un closing efficace.

Al%] Segnali verbali @ Segnali non verbali

 Domande pratiche: "Quando e Linguaggio corporeo piu rilassato:
potremmo iniziare?", "Quali sono i il cliente sorride, annuisce, prende
prossimi step?” appunti

o Chiarezza sugli aspetti logistici: o Cambiamento nel tono divoce: da
"Preferisce fattura mensile o scettico a interessato
unica?" o Atti concreti: prende il calendario

e Richieste di conferma: "Quindi la per controllare le date

durata é di tre mesi, giusto?*

r .. C .
O Segnali impliciti \/ Come reagire correttamente
<o

e Racconta gia come useralil e Non continuare a spiegare:
servizio ("Cosi potremo applicarlo riconosci che il cliente € pronto
con il nostro team marketing”) « Conferma il segnale: "Perfetto,

e Parla al futuro: "Quando questo significa che possiamo
lavoreremo insieme..." partire”

e Coinvolge altri decisori nella e Accompagna gradualmente verso
conversazione il passo successivo

[) Checklist dei segnali di prontezza

» Ho identificato domande pratiche come segnale di interesse?
» Ho osservato i cambiamenti nel linguaggio del corpo?
e Ho colto i riferimenti al futuro come indicazione di decisione?

» Ho reagito senza perdere il momento?

JACOACH 16
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Principio chiave: il cliente ti dice quando € pronto, ma non sempre a parole. Imparare a
leggere segnali sottili ti permette di guidare la trattativa nel momento giusto.

#, Esercizio pratico: Prova a simulare una conversazione in cui il cliente mostra segnali sia
verbali che non verbali di prontezza, e allenati a rispondere con frasi di conferma e
transizione, mantenendo il controllo senza forzare la decisione.

JICONCH 17
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Step 2.
Riassumere valore e benefici

Molti professionisti temono che il cliente dimentichi quanto valore sia stato comunicato
durante la trattativa. Per questo, prima della firma, € essenziale un breve ma incisivo riepilogo
dei benefici: non un riassunto prolisso, ma una cornice chiara che rafforza la decisione.

Perché e importante

¢ Consolida le motivazioni del cliente
¢ Riduce il rischio di ripensamenti

o Sposta l'attenzione dal prezzo ai risultati

01 02 03

Obiettivo del cliente Soluzione proposta Beneficio concreto

"L'obiettivo che mi ha "Con questo progetto “In questo modo avra

condiviso e.." possiamo ottenere.." [risultato misurabile] entro
[tempol

Esempio pratico

Cliente: "Mi sembra interessante, ma prima di procedere.."

Professionista: "Perfetto. Ricapitoliamo: l'obiettivo € aumentare i lead qualificati. Con il piano
che le propongo, lanceremo campagne mirate gia entro 30 giorni. Questo le permettera di
generare almeno 50 contatti qualificati al mese, con costi sotto controllo. Se € d'accordo,
possiamo formalizzare subito e partire.

Errori da evitare

o Essere troppo generici: il riepilogo deve essere concreto
* Allungare troppo: non deve sembrare una seconda presentazione

o Parlare di prezzo: il riepilogo serve a rinforzare il valore, non a rinegoziarlo

JICOACH 18
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[ Checklist del riepilogo

» Ho collegato chiaramente obiettivo, soluzione e beneficio?
e Sono stato concreto e sintetico?
e Ho usato il riepilogo come ponte verso la firma?

» Ho evitato di rimettere in discussione il prezzo?

Principio chiave: un buon riepilogo € come una cornice: non cambia il quadro, ma lo rende piu
chiaro e convincente.

=S : Prova a scrivere un riepilogo per una proposta commerciale che hai
recentemente preparato, seguendo la checklist e i principi illustrati. Rileggi poi il testo e
verifica se rispetta le indicazioni chiave senza dilungarti o riaprire la discussione sui costi.

JICOACH 19
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Step 3.
Proporre la formalizzazione

Uno degli errori piu comuni dei freelance € aspettare che sia il cliente a dire "Procediamo”.
Questo atteggiamento passivo puo allungare i tempi, alimentare dubbi e persino far saltare
'accordo. Proporre in modo chiaro e naturale la formalizzazione € invece un atto di
leadership: mostri che sei tu a guidare il processo, senza timore.

Perché é fondamentale

« Elimina ambiguita: la trattativa si trasforma in azione concreta

» Trasmette sicurezza: il cliente percepisce che lavorare con te significa muoversi con
metodo

e Previene i ripensamenti: un accordo lasciato in sospeso perde forza con il tempo
Come introdurla con naturalezza

La formalizzazione non € un'imposizione, ma una proposta elegante.

» "Se per lei va bene, possiamo formalizzare subito e partire la prossima settimana’"
« "Cosi otteniamo subito chiarezza e risparmiamo tempo.'

« "Le mando il contratto entro oggi, cosi mettiamo nero su bianco e iniziamo a lavorare con
serenita.”

Elimina ambiguita

Rende la proposta chiara

e diretta. .
Trasmette sicurezza

Costruisce fiducia nel

Previene cliente fin da subito.

ripensamenti
Solidifica la decisione del
cliente.

Proposta elegante

Presenta l'offerta in
modo professionale.
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Esempio pratico
Cliente: "Si, l'offerta mi sembra interessante’”

Professionista: "Perfetto, allora possiamo fare
cosi: le invio il contratto entro stasera, lei lo firma
e procediamo con l'avvio del progetto lunedi. In

AGREEMENT

questo modo partiamo senza perdere tempo.’

¢~ La firma non viene vissuta come un ostacolo,
ma come un passaggio naturale.

Errori da evitare

« Aspettare indefinitamente la decisione del cliente

e Proporre la formalizzazione con tono insicuro
("Forse potremmo..")

» Lasciare spazio a frasi vaghe ("Ci sentiamo nei
prossimi giorni*)

[J) Checklist della formalizzazione

e Ho proposto io stesso il passaggio alla firma?
e L'ho fatto con chiarezza e naturalezza?
» Ho indicato subito il prossimo passo operativo?

» Ho evitato di sembrare incerto o troppo cauto?

Principio chiave: la chiusura non accade da sola. Sei tu che la guidi, proponendo con
eleganza e sicurezza il momento della firma.
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# Esercizio pratico: Simula una conversazione in cui presenti la proposta di firma al cliente,
mantenendo un tono calmo e deciso. Prendi nota delle espressioni usate e verifica di aver
trasmesso sicurezza e chiarezza.
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Step 4.

Conferma e accompagnamento al
Primo passo

Molti professionisti credono che la trattativa finisca al momento della firma. In realta, quel
momento segna solo l'inizio. Una chiusura davvero efficace non termina con il contratto, ma
con l'accompagnamento del cliente verso il primo passo concreto.

Perché e essenziale

e Riduce il rischio di ripensamenti: un cliente che ha gia compiuto un primo passo operativo
difficilmente torna indietro

» Rafforza la percezione di professionalita: dimostri di avere un metodo chiaro e una
roadmap definita

e Aumenta la fiducia: il cliente percepisce che non é rimasto solo dopo la firma, ma che sei
gia accanto a lui

Come accompagnare al primo passo

Dopo la firma, indica sempre un‘azione immediata e tangibile.

"Perfetto, la ringrazio per "Ottimo, da questo "Benissimo, procediamo.
la fiducia. Entro oggi le momento consideri il Entro 48 ore ricevera
invio il contratto progetto avviato. Il primo l'accesso alla piattaforma
controfirmato e domani passo sara fornirci con le prime istruzioni

le propongo tre date per [documento/risorsal, cosi operative.

il kick-off." iniziamo subito a
lavorare

In questo modo il cliente percepisce concretezza e organizzazione, riducendo eventuali dubbi
o incertezze e rafforzando il rapporto di fiducia sin dall'inizio. E importante mantenere una
comunicazione costante e tempestiva, aggiornandolo progressivamente sugli sviluppi per
dimostrare attenzione e professionalita. Cosi facendo, si crea un clima di collaborazione e si
favorisce un avvio positivo del progetto
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Esempio pratico

Cliente: "Va bene, firmo subito."

Professionista: "Perfetto, grazie. Le invio entro oggi il documento firmato da parte mia e
fissiamo gia la call di avvio per giovedi. In questo modo partiamo con chiarezza e senza
ritardi."

¢ La firma viene subito seguita da azione: la chiusura diventa apertura di un percorso.

Errori da evitare

« Lasciare il cliente sospeso dopo la firma ("Ci sentiamo nei prossimi giorni*)
» Non definire un primo passo chiaro e concreto

e Trattare la firma come fine, anziché come inizio

[ Checklist del primo passo

» Horingraziato e ribadito la fiducia reciproca?
» Ho definito un'azione immediata e concreta?
» Ho dato una scadenza chiara (oggi, domani, entro 48 ore)?

» Ho comunicato con entusiasmo e professionalita?

Principio chiave: la firma non ¢ l'arrivo, € il decollo. Accompagnare il cliente al primo passo
trasforma un contratto firmato in una collaborazione gia avviata.
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# Esercizio pratico: Dopo la firma, scrivi un messaggio o fai una chiamata per confermare il
prossimo appuntamento o attivita, specificando esattamente cosa accadra e quando.
Questo rafforza l'impegno e dimostra attenzione al cliente.
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Il ruolo del follow-up nella chiusura

Molte trattative non si perdono per mancanza di interesse, ma per mancanza di follow-up. Il
cliente e interessato, ma viene risucchiato da altre priorita, si distrae o rimanda la decisione.
In questi casi, il follow-up non € insistenza: € cura, chiarezza e guida.

Perché il follow-up & cruciale

e Mantiene viva la conversazione e riduce il rischio di dimenticanze
« Dimostra professionalita e metodo: non lasci nulla al caso

» Trasmette interesse genuino verso il cliente, non solo verso la firma
Le regole di un follow-up efficace

« Tempestivita: mai aspettare settimane. Il primo follow-up deve avvenire entro 48 ore
» Chiarezza: non limitarti a chiedere "Novita?", ma guida con una proposta concreta

» Eleganza: il tono non deve mai essere pressante, ma rispettoso e collaborativo

4 ) é )
Email Messaggio breve Telefonata
"Buongiorno [Nomel, "Buongiorno [Nomel, "‘Buongiorno [Nomel, la
come anticipato, le confermo la mia chiamo per capire se
invio il riepilogo della disponibilita a partire possiamo chiarire
proposta. Se desidera, dal 15. Se per lei va insieme gli ultimi punti
possiamo fissare una bene, le mando subito il e procedere!
breve call entro questa contratto.
settimana per definire i
prossimi passi."

. J . J

Errori da evitare

« Essere troppo vaghi ("Ci sono aggiornamenti?")
e Insistere con tono ansioso o difensivo

» Sparire del tutto e lasciare che il cliente decida da solo i tempi
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[ Checklist del follow-up

e Ho inviato un primo follow-up entro 48 ore?
» Ho proposto sempre un‘azione concreta?
» Ho mantenuto un tono elegante e collaborativo?

» Ho differenziato i canali (email, telefono, messaggio) a seconda del contesto?

Principio chiave: il follow-up non € un fastidio, € un servizio. Aiuta il cliente a decidere, riduce il
peso dell'indecisione e dimostra che sei un professionista con metodo.

=S : Scrivi un breve messaggio di follow-up per un cliente che non ha ancora
risposto alla tua proposta, mantenendo un tono cortese e propositivo, e suggerendo un‘azione
chiara per procedere insieme.
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La differenza tra follow-up e pressione

Uno dei timori piu diffusi tra i freelance € quello di sembrare insistenti. Questo timore porta spesso
a due estremi opposti: evitare completamente il follow-up, oppure cedere alla pressione di
scrivere e chiamare con troppa frequenza. La chiave é distinguere tra cura e pressione.

Il follow-up come cura Lo pressione come fastidio
 E orientato al cliente, non al professionista  E orientata al professionista ("Ho bisogno
e Fornisce valore: chiarimenti, sintesi, che firmi*)

suggerimenti utili e Ripete sempre la stessa richiesta ("Ha
 Sipresenta come un aiuto alla decisione, deciso?")

non come un peso e Trasmette ansia, urgenza o frustrazione

| segnali da monitorare

e Seilcliente risponde con apertura e ringraziamenti, sei nella zona della cura

e Serisponde in modo freddo, evasivo o non risponde affatto, rischi di sconfinare nella pressione
Il ritmo corretto

Primo follow-up Terzo follow-up

entro 48 ore solo se ci sono segnali di interesse latente,
altrimenti meglio chiudere elegantemente

la conversazione

Secondo follow-up

entro 5-7 giorni
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Principio chiave: il follow-up € un gesto di cura, la pressione € un atto di bisogno. Il cliente
percepisce immediatamente la differenza.

[) Checklist: follow-up o pressione?

» Ho fornito valore aggiunto o ho solo chiesto conferme?
e Horispettato i tempi del cliente?
e Ho mantenuto un tono elegante e professionale?

» Ho letto con attenzione i segnali della sua risposta?

=S : Prova a scrivere una breve email di follow-up dopo un primo contatto,
concentrandoti sull'offrire un valore concreto senza chiedere una risposta immediata. Ricorda
di mantenere un tono cortese e rispettoso dei tempi del cliente.
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Tecniche di follow-up elegante

La tecnica del
riepilogo

Invia un breve
documento o messaggio
che sintetizza obiettivi,
proposta e benefici.

& Esempio: "Buongiorno
[Nomel, come
concordato, le invio un
riepilogo dei punti chiave
della proposta. Cosi puod
condividerlo facilmente
con i suoi colleghi prima
della decisione

La tecnica del
valore aggiunto

Offri un piccolo
contenuto extra che sia
rilevante per il cliente.

& Esempio: "In attesa
della sua conferma, le
condivido un articolo che
puo aiutarla a capire
meglio come ottimizzare
[tema rilevante]

Y

%

La tecnica della
prossima azione

Guida il cliente verso un
passo pratico, semplice e
concreto.

& Esempio: "Per
facilitare la decisione,
possiamo fissare una call
di 15 minuti domani alle
10. Cosi risolviamo gli
ultimi dubbi e definiamo i
prossimi passi.'

La tecnica della scarsita
elegante

Comunica disponibilita limitata, senza
tono aggressivo.

& Esempio: "Le segnalo che ho ancora
due slot liberi per iniziare a novembre. Mi
dica se vuole bloccarne uno con il
contratto.’

La tecnica della gratitudine
preventiva

Ringrazia in anticipo per il tempo
dedicato, spostando il tono su
collaborazione.

& Esempio: "Grazie per l'attenzione che
sta dando alla proposta. Apprezzo molto
la cura con cui sta valutando: sono certo
che insieme potremo costruire un
progetto solido.”
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IL follow-up elegante € una delle competenze che distinguono un professionista “qualsiasi® da
un professionista premium. Non si tratta di chiedere al cliente se ha deciso, ma di guidarlo con

messaggi che comunicano cura, metodo e autorevolezza.

[ Checklist del follow-up elegante

e Ho reso ogni messaggio utile e non ridondante?
+ Ho guidato il cliente con una prossima azione chiara?
¢ Ho mantenuto un tono cordiale e professionale?

e Ho evitato frasi di pura pressione?

Principio chiave: un follow-up elegante non chiede, ma accompagna. Ogni messaggio deve
rafforzare la percezione di valore e collaborazione.

Adottare questo approccio aumenta la fiducia del cliente e facilita decisioni consapevoli,
trasformando ogni contatto in un passo avanti verso un rapporto duraturo e proficuo. Un follow-
up efficace € quindi un equilibrio sottile tra presenza e rispetto del tempo del cliente, in cui
l'attenzione al dettaglio e la coerenza nel messaggio fanno la differenza. Questo metodo, se
applicato con costanza, contribuisce a costruire relazioni solide e professionali, distinguendosi

nel mercato competitivo.

£ : Scrivi un breve messaggio di follow-up per un cliente con cui hai discusso
una proposta importante, ringraziandolo per il tempo dedicato e suggerendo una chiamata per
approfondire eventuali dubbi.
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Script pronti per il follow-up

Avere uno schema mentale aiuta, ma quando si tratta di follow-up spesso serve la parola giusta
al momento giusto. Per questo e utile avere a disposizione script pronti, da adattare al contesto

ma capaci di mantenere tono elegante e professionale.

Script per il primo follow-up (entro 48 ore)
& Oggetto email: Riepilogo proposta e prossimi passi

"‘Buongiorno [Nomel, come da nostra conversazione, le invio un breve riepilogo dei punti

principali della proposta. In questo modo potra condividerla facilmente con chi di dovere.
Se desidera, possiamo fissare una breve call entro questa settimana per chiarire eventuali
dubbi e definire i prossimi passi. Resto a disposizione e la ringrazio per il tempo dedicato.”

Script per il secondo follow-up (5-7 giorni)
¢~ Messaggio breve (WhatsApp/LinkedIn):

"‘Buongiorno [Nomel, solo per confermare la mia disponibilita a partire dal [datal. Se per

lei va bene, posso inviarle subito il contratto.”

Script per follow-up con valore aggiunto
¢~ Email:

"Buongiorno [Nomel, in attesa della sua decisione, le condivido un breve
approfondimento che potrebbe esserle utile per [tema rilevantel. Credo possa
aiutarla a valutare al meglio l'impatto della proposta. Resto disponibile per ogni

chiarimento"”

Script per follow-up con scarsita elegante
¢r Messaggio:

"‘Buongiorno [Nomel, la aggiorno sulle disponibilita: ho ancora due slot per
iniziare a Imesel. Mi dica se desidera riservarne uno, cosi blocchiamo subito il

calendario.
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Script per follow-up finale (chiusura elegante)
¢~ Email:

"‘Buongiorno [Nomel, non avendo ricevuto riscontro, immagino che in questa fase abbia
deciso di non procedere. La ringrazio comunque per l'interesse e resto a disposizione per il
futuro. Sara un piacere risentirci piu avanti, se vorra riprendere la conversazione

¢~ Questo script chiude con eleganza, evitando di restare in sospeso e lasciando una porta
aperta.

[J Checklist degli script

» Ho pronti messaggi per i diversi momenti del follow-up?
e Mantengono tutti un tono elegante e professionale?
e Guidano il cliente verso un‘azione, senza pressioni?

* Ho previsto anche uno script per chiudere con eleganza?

Principio chiave: il follow-up € un dialogo, hon un assedio. Con script pronti puoi mantenere
sicurezza, coerenza e autorevolezza in ogni fase.

£ : Prepara uno script per un follow-up a un mese dall'ultimo contatto, che
rinforzi il valore della tua proposta e inviti il cliente a condividere eventuali dubbi o
aggiornamenti. Questo ti aiutera a mantenere viva la conversazione e a evidenziare il tuo
interesse senza risultare invadente.
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La psicologia del "quasi si”

Una delle situazioni piu frustranti per un freelance € quando il cliente sembra convinto, ma non
firma. E il regno del "quasi si": sorrisi, apprezzamenti, interesse.. ma nessun impegno concreto.
Comprendere la psicologia di questa fase € essenziale per sbloccare la trattativa.

Perché nasce il "quasi si"

Paura della decisione O Bisogno di conferme
Ogni scelta definitiva comporta Anche quando é convinto, cerca
rinunce. Il cliente teme di sbagliare. un'ulteriore rassicurazione esterna.

@ Gestione delle priorita ‘}D Pressioni interne

Il progetto interessa, ma non & ancora Deve condividere la decisione con
percepito come urgente. soci, colleghi o altri decisori.

Come si manifesta

» Frasi tipiche: "Mi piace, ma ci penso ancora un po", "Dobbiamo parlarne in azienda', "Le
faremo sapere presto!

+ Atteggiamento: positivo ma evasivo, interessato ma mai definitivo.

Il rischio del "quasi si"

Restare troppo a lungo in questa fase logora il professionista e indebolisce il valore
percepito. Ogni giorno che passa aumenta la probabilita che il cliente cerchi alternative o

che l'entusiasmo iniziale svanisca.

Per superare questo stallo € fondamentale instaurare un dialogo aperto e trasparente,
cercando di capire le reali obiezioni e i tempi decisionali del cliente. Proporre scadenze chiare e
mantenere un follow-up costante puod aiutare a mantenere alta l'attenzione e a guidare la
trattativa verso una conclusione positiva. E inoltre importante saper riconoscere quando & il
momento di spingere per una risposta definitiva o, al contrario, concedere spazio per riflettere,
evitando cosi di apparire insistenti o pressanti. Un equilibrio tra determinazione e rispetto delle
tempistiche puo fare la differenza nel trasformare un "quasi si" in un vero si.
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Strategie per trasformarlo in un si concreto

» Rassicurazione mirata: ripeti i benefici collegandoli ai dubbi espliciti del cliente

» Creazione di urgenza reale: mostra i vantaggi di decidere subito (slot, tempistiche,

opportunita)

« Coinvolgimento diretto: chiedi di fissare gia il prossimo passo concreto ("Blocchiamo la
data per la partenza”)

o Chiarezza nelle alternative: se restano esitazioni, proponi opzioni semplici per facilitare la
scelta

[ Checklist del "quasi si"

» Ho identificato i segnali di esitazione?
e Ho rassicurato senza cadere in giustificazioni eccessive?
e Ho creato urgenza reale e non artificiale?

e Ho guidato il cliente verso un passo concreto?

Principio chiave: il "quasi si* € una fase fragile ma preziosa. Non e rifiuto: € indecisione. Il tuo
compito non € aspettare, ma guidare con fermezza ed eleganza verso la chiarezza.

£ : Scegli una situazione reale in cui hai ricevuto un "quasi si* da un cliente e
prova a applicare immediatamente le strategie illustrate: identifica i segnali di esitazione,
rassicura con argomentazioni mirate senza appesantire, crea un senso di urgenza credibile e
proponi un passo successivo concreto da bloccare insieme.

JACONCH 35



www.nicolopirellicom W“gm.

Le emozioni del cliente nella fase
finale

La fase di chiusura non € solo razionale: € dominata dalle emozioni. Capire cosa prova il cliente in
quel momento ti permette di rispondere con empatia e fermezza, senza perdere autorevolezza.

Lentusiasmo Il dubbio

IL cliente immagina gia i benefici e si sente Ogni decisione importante porta con sé
motivato. incertezza. "E se non funzionasse?"

Rischio: l'entusiasmo puo calare Rischio: il dubbio pud bloccare tutto se non
rapidamente se non viene incanalato verso viene riconosciuto.

un'azione concreta. ) o .
_ Come gestirlo: "Capisco la sua

& Come gestirlo: "Perfetto, allora preoccupazione. Per questo il contratto
formalizziamo subito cosi trasformiamo include [garanzia/condizione rassicurantel
questo entusiasmo in azione."

Lo paura di perdere

IL cliente teme di sbagliare investimento o di
sprecare risorse.

Rischio: questa paura spinge a rimandare.

& Come gestirlo: "In realta, il rischio

maggiore sarebbe rimandare:
significherebbe perdere [opportunita

concretal

[ Checklist delle emozioni del cliente

e Ho riconosciuto entusiasmo senza lasciarlo svanire?
e Ho affrontato i dubbi senza negarli?
¢ Ho trasformato la paura di perdere in motivazione ad agire?

¢ Ho trasmesso sicurezza con la mia comunicazione verbale e non verbale?
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Principio chiave: dietro ogni firma c'€ un'emozione. Non chiudi un contratto convincendo la
ragione, ma accompagnando l'emotivita del cliente verso una decisione serena.

#, Esercizio pratico: Rivedi una tua recente trattativa e individua le emozioni del cliente in
ogni fase; valuta come le hai gestite e come potresti migliorarle per creare un ambiente di
fiducia ancora piu solido.
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La postura del professionista nella
chiusura

ILmodo in cui ti presenti nella fase di chiusura comunica piu delle parole. Anche se hai
preparato argomenti impeccabili, se la tua postura tradisce nervosismo o bisogno, il cliente
lo percepira e usera questa debolezza come leva. Al contrario, una postura sicura e calma
rafforza la tua autorevolezza e facilita la decisione.

%Q,B IL Linguaggio del corpo
e Schiena dritta, spalle aperte: comunica presenza e sicurezza
» Sguardo diretto ma non fisso: mostra attenzione senza aggressivita

¢ Movimenti lenti e controllati: trasmettono calma e stabilita

Q_} Lo voce

» Tono fermo e calmo: evita picchi di velocita o inflessioni ansiose

» Pause strategiche: un silenzio di pochi secondi dopo una frase importante rafforza
il messaggio

» Volume adeguato: né troppo basso (insicuro), né troppo alto (aggressivo)

G) Latteggiomento mentale

e Non vivere la firma come un favore che ti viene concesso, ma come un accordo
reciproco

e Ricorda che non stai "chiedendo” un si: stai offrendo un percorso di valore

» Ogni chiusura deve trasmettere equilibrio, non bisogno

Mantieni sempre la fiducia in te stesso e nel valore della proposta: questo si riflettera nel tuo
linguaggio non verbale e nella tua comunicazione, rendendo il processo di chiusura piu
naturale e convincente.
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Esempio pratico

Scenario: il cliente esita davanti al contratto.

Postura chiusa — spalle curve, tono incerto: il cliente percepisce che hai paura di
perdere l'accordo.

Postura autorevole — corpo dritto, tono calmo: il cliente percepisce che sei solido e che
il contratto € la scelta naturale.

[ Checklist della postura

 Ho mantenuto schiena e spalle aperte durante la trattativa?
» Ho usato pause e silenzi per rafforzare i messaggi?
e Ho mantenuto un tono calmo senza accelerare?

e Ho interiorizzato che la firma € un accordo reciproco, non una concessione?

Principio chiave: la postura non é estetica, é sostanza. Un corpo sicuro e una voce calma
chiudono piu contratti di mille parole.

£ : Mettiti davanti a uno specchio o registra un video durante una
simulazione di vendita: osserva la tua postura, il ritmo e il tono della voce, e annota cosa puoi
migliorare per comunicare piu sicurezza e autorevolezza.

£ : Prova a ripetere la simulazione concentrandoti sulle pause e
sul mantenere un tono stabile, poi confronta i risultati con la prima registrazione per valutare
I progressi. Con la pratica costante, la tua presenza diventera naturale e convincente.
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La gestione del silenzio nellultimo
metro

L'ultimo metro della trattativa — il momento in cui il cliente deve decidere se firmare o meno
— e spesso il piu carico di tensione. In questo spazio, il silenzio diventa uno strumento
cruciale: pud consolidare la tua autorevolezza o, se gestito male, tradire insicurezza.

Perché il silenzio & cosi potente

» Crea spazio decisionale: il cliente ha bisogno di respirare prima di impegnarsi

» Trasmette sicurezza: solo chi &€ convinto del proprio valore pud permettersi di non
riempire subito il vuoto

» Evita auto-sabotaggi: troppe parole all'ultimo momento aprono spiragli a nuovi dubbi

Come usarlo correttamente

» Dopo aver proposto la formalizzazione, taci: lascia che il cliente elabori

« Mantieni uno sguardo sereno, non sfuggente
e Seilcliente rompe il silenzio con esitazioni, rispondi in modo breve e calmo, senza

riaprire tutta la trattativa
Esempio pratico
Professionista: "Se € d'accordo, possiamo procedere con il contratto gia oggi.

¢r Silenzio di 5-10 second..

Cliente: "Si, mi sembra la soluzione giusta.’

Errori da evitare

» Riempire il silenzio con giustificazioni ("Capisco che sia tanto, ma..")
» Esercitare pressione con linguaggio del corpo aggressivo (sguardo fisso, postura rigida)

» Prolungare troppo il silenzio, creando imbarazzo
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[ Checklist della gestione del silenzio

» Dopo la proposta, ho resistito alla tentazione di aggiungere parole?
» Ho mantenuto postura e sguardo sereni?
» Horispettato i tempi del cliente senza ansia?

» Ho evitato di riaprire la trattativa con nuove concessioni?

Principio chiave: il silenzio nell'ultimo metro non é vuoto, € autorevolezza. Permette al
cliente di decidere, non di essere convinto.

% : Prova a simulare una trattativa con un collega inserendo deliberate
pause dopo aver fatto una proposta importante; osserva come il silenzio influisce sulla
dinamica della conversazione e sulle risposte dell'interlocutore.
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La gestione delle obiezioni finali

Anche dopo una trattativa positiva, nell'ultimo momento prima della firma possono emergere
obiezioni residue. Non sono necessariamente segno di sfiducia: spesso il cliente cerca solo
rassicurazioni per sentirsi sicuro nella decisione finale. Gestirle con calma e metodo e cio che
trasforma un "quasi si" in un contratto firmato.

Tipologie di obiezioni finali

é )

Economiche Temporali

"E piu alto di quanto previsto "Possiamo rimandare di un mese?"
. J
( \

Di confronto Di sicurezza

"Un concorrente mi ha proposto meno!' "E se non funziona come speriamo?”
. J

Come affrontarle

01 02

Accogli lobiezione Riformula con framing positivo
Senza difenderti subito: "Capisco la sua "Proprio perché l'investimento & significativo,
osservazione' garantisce risultati solidi e duraturi."

03 04

Rassicura con prove o garanzie Chiudi con proposta concreta
‘Includiamo un check di avanzamento per "Se é d'accordo, procediamo oggi stesso e
misurare insieme i progressi. fissiamo subito la data di partenza’

Esempio pratico
Cliente: "Forse € meglio aspettare un po"’

Professionista: "Capisco la sua riflessione. Allo stesso tempo, posticipare significherebbe
rinunciare a [opportunita concretal. Se iniziamo ora, possiamo invece garantirci risultati gia entro
[tempol. Procediamo cosi?"
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Errori da evitare

e Negare o minimizzare l'obiezione ("Non € un problema")
» Entrare in discussioni lunghe e difensive

» Cedere subito con sconti o compromessi

[J Checklist delle obiezioni finali

» Ho ascoltato senza interrompere?
» Ho accolto l'obiezione con rispetto?
e Ho trasformato il dubbio in un punto di forza?

» Ho concluso guidando verso la firma?

Principio chiave: le obiezioni finali non sono ostacoli, ma porte d'ingresso. Ogni volta che le
gestisci con calma ed eleganza, rinforzi la fiducia del cliente nella sua scelta.

£ : Prova a simulare una conversazione con un collega, dove lui solleva
un'ultima obiezione prima della chiusura. Allenati a rispondere seguendo la checklist,
mantenendo un tono empatico e sicuro.
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La tecnica del "si condizionato"

Uno degli strumenti piu eleganti per chiudere contratti ad alto valore € il "si condizionato":
una risposta che conferma la disponibilita a collaborare, ma introduce una condizione chiara

che tutela il tuo valore e rafforza la percezione di professionalita.

Perché funziona

o Evitailrifiuto diretto, mantenendo la relazione positiva
» Sposta l'attenzione dalla richiesta del cliente alle condizioni del professionista

» Rafforza la percezione di autorevolezza: non accetti tutto, ma stabilisci regole
Come applicarlo

Quando il cliente chiede un aggiustamento (di prezzo, tempi 0 modalita), non dire solo "no",

ma formula un "si, a queste condizioni":

Cliente: "Puo ridurre il Cliente: "Possiamo Cliente: "Puo aggiungere
prezzo?" iniziare tra due mesi?" questa parte al
progetto?”

& Professionista: 'Si, _ Professionista: "Si,
posso ridurlo del 10%, ma in quel caso devo & Professionista: "Si,
ma solo a fronte di ricalcolare il preventivo, volentieri, ma comporta
pagamento anticipato.’ perché le condizioni un'integrazione di X
potrebbero variare.’ euro.”

Perché rassicura il cliente

IL cliente percepisce che sei flessibile ma con regole chiare. Non stai cedendo: stai
negoziando da pari. Questo rafforza il rispetto reciproco e aumenta le probabilita che accetti

le tue condizioni.
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Rassicurare il cliente
o O

150

Flessibilita
con regole

Aumento
Negoziazione Rispetto accettazione

paritaria reciproco

Errori da evitare

Dire "si condizionato" senza reale convinzione: il tono deve essere fermo

Usare condizioni vaghe o non verificabili

"RELLI
icoLd

Offrire condizioni che ti penalizzano davvero (non & un "finto si', ma un accordo sostenibile)

[JJ Checklist del si condizionato

Principio chiave: il "si condizionato" € una porta socchiusa: fa entrare il cliente, ma lo invita a

Ho trasformato il rifiuto in una condizione chiara?
La condizione € sostenibile per me e utile per il cliente?
Ho mantenuto un tono calmo e professionale?

Ho mostrato flessibilita senza perdere autorevolezza?

rispettare le regole della tua casa professionale.

ACOACH

_0
7
\

&

Ricorda che il "si condizionato" aiuta a costruire fiducia e a definire

N aspettative chiare, evitando malintesi e mantenendo il controllo della
@ situazione. Utilizzalo con consapevolezza per trasformare eventuali
/

leadership nella conversazione, garantendo un rapporto
professionale equilibrato e rispettoso.

ostacoli in opportunita di dialogo costruttivo. In questo modo, il
cliente si sentira ascoltato e valorizzato, mentre tu conserverai la
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# Esercizio pratico:Prova a formulare una risposta con un si condizionato di fronte a una
richiesta che normalmente rifiuteresti, assicurandoti che le condizioni siano chiare e
sostenibili, e mantieni un tono deciso ma rispettoso.
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La tecnica del 'riassunto finale"

Nell'ultimo tratto della trattativa, il cliente puo sentirsi sopraffatto dalle informazioni
ricevute. Per questo, una delle mosse piu efficaci per facilitare la decisione ¢ il "riassunto
finale": una sintesi breve, chiara e orientata al valore che rafforza la percezione di chiarezza e

solidita.
Perché funziona

e Riduce la complessita: il cliente vede il quadro in modo ordinato

« Conferma che hai ascoltato le sue esigenze

» Rassicura: un professionista che sa sintetizzare trasmette controllo e sicurezza

009

Chiarezza Ascolto Rassicurare

Come costruirlo

IL riassunto deve toccare tre elementi:

X D
Obiettivo del cliente Soluzione proposta Beneficio concreto
"Il suo obiettivo principale ‘Il percorso che le "Questo le permettera di
e." propongo prevede.." ottenere.."
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Esempio pratico

Cliente: "Mi sembra tutto interessante, ma ci sono tanti punti.

Professionista: "Perfetto, allora ricapitoliamo in modo semplice: il suo obiettivo
aumentare i clienti premium. Con il programma che le propongo, avremo una strategia
chiara in Qo giorni, che le permettera di generare almeno 30 nuovi contatti qualificati. Se
e d'accordo, procediamo con il contratto e fissiamo gia il kick-off."

Errori da evitare

» Fare un riassunto troppo lungo: hon deve sembrare una nuova presentazione
» Parlare solo del servizio, dimenticando i benefici per il cliente

« Lasciare il riassunto sospeso senza collegarlo alla firma

Collegare alla Firma

Associare il valore alla nostra offerta.

Benefici Cliente
Vantaggi principali per L'utente finale.

Riassunto Conciso

Panoramica sintetica dei punti chiave.

[J Checklist del riassunto finale

¢ Ho incluso obiettivo, soluzione e beneficio?
¢ Sono stato sintetico e chiaro?
» Ho collegato il riassunto direttamente alla proposta di chiusura?

¢ Ho mantenuto un tono calmo e autorevole?
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Principio chiave: il riassunto finale non € una ripetizione, € un atto di chiarezza. Aiuta il
cliente a vedere con semplicita il valore e a dire si con serenita.

#, Esercizio pratico: Prova a scrivere un riassunto finale per una proposta di servizio che hai
in mente, includendo gli obiettivi principali, la soluzione proposta e i benefici chiave per il
cliente, mantenendo un tono chiaro e orientato alla chiusura.
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La tecnica della 'decisione guidata’

Uno degli errori piu comuni dei freelance é lasciare al cliente tutto il peso della decisione.
Questo genera indecisione, rimandi e incertezza. La decisione guidata consiste nel proporre
al cliente opzioni chiare e limitate, cosi da facilitare la scelta e ridurre l'ansia del "troppo

possibile”.
Perché funziona

e Rende la scelta piu semplice: meno opzioni, piu decisioni
o Trasmette leadership: sei tu a condurre la trattativa, non a subirla

« Evitailrischio di rimandare: quando tutto € aperto, € piu facile dire "ci penso"
Come applicarla

Offri sempre due o tre alternative concrete, tutte sostenibili per te:

( N
Opzione A Opzione B
"Puo scegliere se partire con la "Possiamo formalizzare oggi stesso e
versione standard o con quella iniziare la prossima settimana, oppure
premium. Entrambe sono disponibili da bloccare il posto per il mese prossimo.”
subito."

\\ J

¢~ Limportante & che ogni opzione porti comunque alla chiusura, non a un rinvio indefinito.

Esempio pratico

Cliente: "Non so se € il momento giusto.’

Professionista: "Capisco. In questo caso, ci sono due possibilita: firmiamo oggi e partiamo
subito, oppure blocchiamo il posto per il mese prossimo con un acconto. In entrambi i
casi, garantiamo la sua priorita."
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Errori da evitare

» Offrire troppe alternative: piu di tre crea confusione
» Presentare un'opzione che non vuoi davvero concedere

» Lasciare spazi aperti ("Faccia come preferisce"), che riportano all'indecisione

[ Checklist della decisione guidata

e Ho proposto massimo tre opzioni?
» Ogni opzione conduce comunqgue alla chiusura?
e Ho mantenuto il tono fermo e rassicurante?

» Ho evitato di lasciare spazi di indecisione?

Principio chiave: guidare non significa imporre, ma facilitare. Un cliente che si sente
accompagnato decide con piu serenita e piu velocemente.

Ricordate che una comunicazione chiara e sicura rafforza la fiducia del cliente e aumenta le
probabilita di concludere la vendita in modo positivo.

Utilizzate domande aperte per capire le
esigenze del cliente e proposte mirate che
rispondano direttamente ai suoi bisogni,
creando cosi un percorso decisionale
chiaro e personalizzato.

Mantenere sempre un atteggiamento

empatico e disponibile permette di gestire
eventuali obiezioni con calma,
trasformandole in opportunita per
rafforzare il valore dell'offerta.
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: Provi a formulare tre opzioni concrete per una proposta di vendita,

£
mantenendo sempre un tono chiaro e deciso, e poi rilegga verificando che ogni scelta spinga

verso una conclusione positiva della trattativa.

Proposta #1

JACONACH
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La tecnica del ‘contrasto positivo’

IL cliente valuta sempre la tua proposta mettendola a confronto con un'alternativa, anche
quando non la esprime apertamente. La tecnica del contrasto positivo serve a orientare
questo confronto in modo consapevole, facendo emergere il valore della tua offerta senza

sminuire quella altrui.
Perché funziona

o Guida il cliente a vedere la differenza tra "spesa" e "investimento’
» Trasforma la percezione del prezzo: da costo a opportunita

e Rende chiaro che la scelta non é tra "te e qualcun altro’, ma tra “crescita e stagnazione"

Come applicarla

Non serve denigrare i concorrenti, basta spostare il piano di confronto:

1 \ 1] N
"Pud scegliere di non "C'é chi lavora a cifre "Se guarda solo al
intervenire ora, ma piu basse, ma con prezzo, rischia di
questo approcci risparmiare oggi per
significherebbe standardizzati. La mia perdere molto di piu
perdere [opportunita proposta le domani.
concretal’ garantisce [beneficio

specificol
\ 9y \ yy

Esempio pratico

Cliente: "Ho ricevuto un preventivo piu basso.’

Professionista: "Capisco. La differenza non é solo di prezzo, ma di risultato. La mia
proposta le garantisce un percorso personalizzato e un monitoraggio continuo, che
riduce drasticamente il rischio di fallimento. La domanda non & quanto costa, ma quanto

vale ottenere il risultato giusto al primo colpo.”
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Errori da evitare

¢ Parlare male dei concorrenti: riduce la tua credibilita
+ Concentrarsi solo sul prezzo, senza collegarlo al valore

o Usare toni difensivi: il contrasto deve restare positivo e professionale

[) Checklist del contrasto positivo

e Ho spostato il confronto sul valore, non sul prezzo?
» Ho collegato la mia offerta a benefici concreti e misurabili?
» Ho evitato toni polemici o difensivi?

¢ Ho trasformato la scelta in un confronto tra crescita e rischio?

Principio chiave: il cliente confronta sempre. IL tuo compito € orientare quel confronto in modo
positivo, cosi che la tua proposta emerga come la scelta piu solida e lungimirante.

£ : Prendi una situazione in cui un potenziale cliente mette a confronto la tua
offerta con quella di un concorrente focalizzata solo sul prezzo. Scrivi una breve risposta in cui
sposti l'attenzione dai costi al valore, evidenziando benefici concreti come qualita, supporto
post-vendita o risultati garantiti.

JICONCH 54



www.nicolopirellicom W ......
IcoLd

La tecnica della scarsita autentica

La scarsita € una delle leve psicologiche piu potenti nella fase di chiusura. Ma attenzione: se usata in
modo artificiale, genera diffidenza e allontana i clienti seri. La scarsita autentica, invece, comunica
con trasparenza i limiti reali della tua disponibilita, trasformando l'urgenza in autorevolezza.

Perché funziona

¢ Riduce la procrastinazione; il cliente capisce che la finestra di decisione non € infinita
e Rafforza il valore: cid che € raro viene percepito come prezioso

* Trasmette professionalita: mostri di gestire tempo e risorse con criterio

Come applicarla

Comunica sempre limiti reali, legati alla tua capacita operativa o al contesto:

Capacita limitata Qualita garantita Tempistiche ottimali

"Per questo trimestre "Per garantire la qualita del 'Se confermiamo entro
accetto solo tre nuovi progetto, devo chiudere le questa settimana, posso
clienti, e due slot sono gia iscrizioni entro venerdi.' garantirle l'avvio gia dal 1°

occupati.' del mese'

Esempio pratico

Cliente: "Vorrei pensarci ancora’

Professionista: "Capisco. Le segnalo pero che sto chiudendo il calendario del mese e ho ancora
uno slot disponibile per partire subito. Se lo desidera, posso riservarglielo oggi stesso.

Errori da evitare

* Inventare false urgenze ("Ultima occasione oggi!")
e Usare toni manipolativi o aggressivi

* Applicare la scarsita senza collegarla al beneficio per il cliente

JACOACH
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[J Checklist della scarsita autentica

¢ Ho comunicato un limite reale e verificabile?

» Ho mostrato che la scarsita € legata alla qualita del servizio, non a pressione
artificiale?
» Ho collegato l'urgenza al beneficio per il cliente?

e Ho mantenuto un tono calmo e professionale?

Principio chiave: la scarsita autentica non spinge, guida. Non € un trucco, € la naturale
conseguenza di un'offerta di valore che non pud essere disponibile per tutti e per sempre.

- : Prova a scrivere un breve messaggio promozionale utilizzando la scarsita
autentica, indicando chiaramente il limite dell'offerta e spiegando come questo vantaggio
esclusivo possa realmente aiutarlo a migliorare la sua situazione.
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La tecnica dellancoraggio finale

L'ancoraggio € una tecnica psicologica che influenza la percezione del cliente rispetto al prezzo e al
valore. Nell'ultima fase della trattativa, usare un ancoraggio finale significa richiamare un riferimento
chiaro che renda la tua proposta la scelta piu logica e vantaggiosa.

Perché funziona

IL cliente non valuta mai il prezzo in assoluto, ma sempre in confronto a un riferimento

Stabilendo tu l'ancora, guidi la percezione

Riduci la sensazione di rischio, aumentando la fiducia nella decisione

Come applicarlo

Richiama un confronto che rafforzi il valore della tua offerta:

N N
Confronto con Confronto con Confronto con il
alternative costose risorse interne ritorno
"Molti professionisti "Se assumesse una "Pensiamo a quanto vale
nella sua situazione risorsa interna, avrebbe anche solo un nuovo
spendono il doppio in un costo mensile di cliente premium: con
campagne improvvisate almeno X. Qui ottiene lo questo progetto ne
che non portano stesso risultato a un bastano due per coprire
risultati. Con questa investimento molto piu l'intero investimento.”
proposta ha un percorso contenuto.
strutturato e garantito."

S S

JAIONCH

Esempio pratico

Cliente: "Il prezzo € comunque impegnativo.

Professionista: "Capisco. Allo stesso tempo, consideri che un solo cliente altospendente le
genererebbe [X eurol], ripagando gia l'investimento. In questo senso, la proposta non € un costo

ma un acceleratore di ritorno.
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Errori da evitare

« Usare confronti generici ("E poco rispetto al mercato")
o Parlare solo di prezzo senza collegarlo al risultato

e Forzare l'ancora in modo artificiale: deve sembrare naturale e concreto

[)' Checklist dellancoraggio finale

e Ho usato un riferimento chiaro e concreto?
e Lancora e rilevante per la realta del cliente?
» Ho collegato l'ancora al beneficio, non solo al prezzo?

e Ho mantenuto tono calmo e professionale?

Principio chiave: l'ancoraggio finale non abbassa il prezzo, ma innalza il valore percepito. E
l'arte di mostrare al cliente che la tua proposta € l'opzione piu logica e sostenibile.

£ : Immagina di confrontare la nostra soluzione con altre offerte sul mercato:
non solo offriamo un prezzo competitivo, ma garantiamo anche un supporto continuo che
assicura risultati duraturi nel tempo. Questo rende l'investimento non solo conveniente, ma
strategicamente vantaggioso rispetto alle alternative.
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La tecnica della prova sociale mirata

Nella fase di chiusura, il cliente non cerca solo informazioni: cerca conferme. Vuole sapere che
altri, simili a lui, hanno gia fatto quella scelta e ne hanno tratto beneficio. E qui che entra in
gioco la prova sociale mirata: non un elenco di referenze generiche, ma esempi selezionati e
pertinenti.

Perché funziona

» Riduce l'ansia da rischio: "Se ha funzionato per altri come me, funzionera anche per me''
» Rafforza la fiducia: il cliente non si sente un pioniere isolato

o Trasmette autorevolezza: mostri di avere esperienza concreta in contesti simili
Come applicarla

Non serve mostrare decine di testimonianze, basta una o due altamente pertinenti:

G

Settore simile Dimensione simile

"Un altro professionista del suo settore ha "Un'azienda con la sua stessa dimensione ha
ottenuto [risultato specificol in [tempo visto [beneficio misurabile]

concretol

¢~ Limportante € che la storia sia vicina alla realta del cliente, non troppo lontana o
irraggiungibile.

Esempio pratico

Cliente: "Temo che questo approccio non si adatti alla mia realta

Professionista: "Capisco. In effetti anche [Cliente simile] aveva lo stesso dubbio. Dopo tre
mesi di lavoro, ha incrementato i clienti premium del 40%. Per questo sono certo che
potremo ottenere anche per lei risultati concreti”
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Evitare gli errori comuni nella prova sociale
mirata

¢ 5 .

Esempi generici o Prove sociali inventate Dettagli eccessivi
irrilevanti La credibilita & La prova sociale deve essere
Evita di usare testimonianze  fondamentale. Non una conferma rapida, non
troppo ampie o che non inventare o esagerare le una nuova trattativa
risuonano con la realta prove: la loro autenticita & complessa. Sii conciso e
specifica del cliente. pill importante della diretto.

quantita.

Checklist per una prova sociale efficace

o5, oll0

Pertinenza al cliente Risultati concreti

Ho scelto esempi che si adattano al settore o Ho comunicato risultati tangibili e misurabili,

al contesto specifico del cliente? non solo impressioni?

oll0 150

Linguaggio chiaro Rafforzare la fiducia

Ho usato un linguaggio semplice e diretto, La mia prova sociale ha rafforzato la fiducia
facile da capire per il cliente? senza sembrare autocelebrativa?

Principio chiave: la prova sociale non € mostrare "quanti* ti hanno scelto, ma far vedere "chi"
ti ha scelto e con quali risultati. E la rassicurazione che trasforma l'incertezza in decisione.
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: Individua tre clienti o casi studio rilevanti per il tuo business, descrivi

£
brevemente il problema che affrontavano, la soluzione che hai fornito e i risultati ottenuti.

Concentrati su dati concreti e testimonianze autentiche per rendere la tua prova sociale efficace

€ persuasiva.
\

Cliente #1

JACONACH
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La tecnica della conferma reciproca

Molti professionisti vedono la firma come un atto unilaterale: il cliente decide e il contratto si
chiude. In realta, la chiusura piu solida nasce da un patto reciproco: entrambe le parti si
riconoscono e confermano il valore della collaborazione. Questo rafforza la relazione e riduce i
rischi di ripensamento.

Perché funziona

e Trasforma la firma in un accordo paritario, non in una concessione
e Aumenta la motivazione del cliente: percepisce di aver scelto, non di essere stato convinto

e Rafforza il senso di fiducia e partnership
Come applicarla

Dopo la firma, dedica un momento a ribadire il patto reciproco:

"La ringrazio per la fiducia. Da parte mia, le "Siamo entrambi allineati: lei investe nella
confermo che il mio impegno sara totale crescita, io porto metodo e competenze per
per raggiungere i risultati concordati. renderla possibile

Esempio pratico

Cliente: "Perfetto, allora firmo."

Professionista: "La ringrazio. Per me non é solo un contratto, € un impegno reciproco: lei sceglie

di affidarsi a me, io scelgo di dedicarmi pienamente a questo progetto. E cosi che otteniamo i
migliori risultati.'

Errori da evitare

e Trattare la firma come una semplice formalita
e Non ringraziare o non sottolineare il valore della fiducia

e Usare un linguaggio eccessivamente autocelebrativo

JICONCH
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[)' Checklist della conferma reciproca

e Horingraziato il cliente per la fiducia?
» Ho dichiarato esplicitamente il mio impegno?
e Ho creato un senso di accordo paritario?

e Ho evitato formalismi freddi, rendendo la chiusura piu umana?

Principio chiave: la chiusura non € mai solo un contratto firmato, ma un accordo di fiducia
reciproca. La conferma esplicita di questo patto rafforza la collaborazione fin dal primo giorno.

£ : Scrivi una breve frase di conferma da inviare al cliente dopo l'accordo,
includendo un ringraziamento sincero e la tua promessa di supporto costante. Questo
esercizio ti aiutera a interiorizzare l'importanza di una chiusura efficace e umana.

JICOACH 63



www.nicolopirellicom W.nsm
IcoLd

La gestione dei clienti indecisi
cronici

Esiste una categoria particolare di clienti: quelli che restano perennemente indecisi.
Nonostante informazioni chiare, follow-up puntuali e risposte a tutte le obiezioni, non

riescono mai a prendere una decisione definitiva. Per il professionista, imparare a gestire gli
indecisi cronici € fondamentale per non sprecare tempo ed energie preziose.

Perché alcuni clienti restano indecisi

60\ : : @) : _—

h Paura di sbagliare ~ Sindrome da perfezionismo
Temono che ogni scelta porti a un Vogliono “l'offerta perfetta" che non
rimpianto. esiste.

@) Conflitti interni Q Mancanza di priorita
Non sono i veri decisori e dipendono Il progetto € interessante, ma non
da altri. percepito come urgente.

Segnali tipici dellindeciso cronico

» Frasi come: "Ci penso ancora un po", ripetute piu volte
» Richieste infinite di dettagli e variazioni

« Evitano impegni concreti su date o prossimi passi
Strategie per gestirli

« Stabilisci un limite chiaro: "Capisco, ma per confermare devo ricevere una risposta entro

venerdi.'

« Trasforma l'indecisione in scelta binaria: "Preferisce partire a novembre o a gennaio?"

« Valuta la reale opportunita: se dopo piu tentativi il cliente resta fermo, considera di

chiudere elegantemente la conversazione.
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Esempio pratico

Cliente: "Non so, forse ci vorrebbe ancora tempo’

Professionista: "Capisco. Allo stesso tempo, per garantire la disponibilita, ho bisogno di
una conferma entro questa settimana. Se non fosse il momento giusto, potremo risentirci
piu avanti senza problemi.

¢~ Cosi mantieni autorevolezza e non resti intrappolato nell'indecisione infinita.

Errori da evitare

» Inseguire l'indeciso cronico all'infinito
e Cedere continuamente a richieste di modifiche

e Confondere la mancanza di decisione con una trattativa ancora viva

[ Checklist degli indecisi cronici

» Ho riconosciuto i segnali di indecisione patologica?
» Ho stabilito limiti chiari per la decisione?
» Ho guidato la scelta con alternative semplici?

» Ho avuto il coraggio di chiudere elegantemente, se necessario?

Principio chiave: non tuttii "no" sono espliciti. A volte il peggior rifiuto € l'indecisione infinita.
Impara a riconoscerla e a proteggere il tuo tempo.
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# Esercizio pratico: Identifica una situazione recente in cui hai perso tempo con un indeciso
cronico e valuta come avresti potuto applicare i limiti e le strategie suggerite per gestirla
meglio, migliorando cosi la tua produttivita e serenita.
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La gestione dei clienti che chiedono
tempo

Una delle frasi piu frequenti nella fase di chiusura e: "Devo pensarci ancora un po'"' Per il
freelance, questa risposta genera incertezza: € un vero interesse o un modo elegante per dire

no? La chiave € imparare a gestire con lucidita i clienti che chiedono tempo, distinguendo i casi
reali dalle scuse.

Perché i clienti chiedono tempo

é )
Processo decisionale Paura di sbagliare
complesso Hanno bisogno di ridurre il rischio
Devono coinvolgere soci, colleghi o percepito.
familiari.
. J
@ N\ )
Gestione delle priorita Forma di resistenza
Il progetto interessa, ma non € in cima Non sanno dire no esplicitamente.
all'agenda.
\_ J L J

Come distinguere richiesta reale da scusa

» Richiesta reale = accompagnata da domande specifiche o necessita concrete ("Devo
confrontarmi con il socio domani*).

e Scusa — vaga, ripetuta e senza riferimenti concreti ("Ci penserd con calma”).

Strategie di gestione

« Dai un tempo definito: "Perfetto, la capisco. Allora ci aggiorniamo entro venerdi per la
decisione’

» Offri supporto alla decisione: "Se vuole, posso inviarle un riepilogo dei punti chiave da
condividere con il suo team’

« Mantieni il controllo del follow-up: proponi tu la prossima azione ("Fissiamo gia una call di
10 minuti tra tre giorni").
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Decisione entro

N

Definisci una scadenza Offri un riepilogo per il

precisa team
Controllo follow- .
¢ > Supporto fornito
up
Proponi la prossima Conferma l'impegno al
azione concreta follow-up

\ %

Azione successiva

Esempio pratico

Cliente: "Devo pensarci ancora un po"’

Professionista: "Capisco. Facciamo cosi: ci aggiorniamo mercoledi alle 15 per chiarire eventuali
dubbi e definire se partire subito. Cosi evitiamo che resti tutto sospeso.

Errori da evitare

e Accettare passivamente il rinvio senza definire una scadenza
e Premere in modo eccessivo, trasmettendo ansia

¢ Non distinguere tra esitazione genuina e scusa mascherata

[JJ Checklist dei clienti che chiedono tempo

e Ho capito se la richiesta é reale o una scusa?
¢ Ho dato un tempo chiaro e definito?
¢ Ho supportato il cliente con materiali o sintesi utili?

e Ho guidato io il follow-up, senza restare in attesa passiva?

Principio chiave: il tempo pud essere un alleato o un nemico. Gestirlo con fermezza ed eleganza
significa non perdere occasioni e rispettare al tempo stesso i ritmi del cliente.
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# Esercizio pratico: Prova a simulare una conversazione in cui il cliente chiede tempo:
stabilisci una scadenza precisa per il prossimo contatto, offrendo al contempo un riepilogo
chiaro dei punti discussi, cosi da mantenere il controllo della situazione senza risultare

invadente.
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La gestione dei clienti che chiedono
sconti nellultimo minuto

Uno degli scenari piu delicati nella fase di chiusura € quando, proprio prima della firma, il
cliente dice: "Se mi fa uno sconto, firmo subito." Questo tentativo di negoziazione finale &
molto comune e, se non gestito correttamente, pud erodere il valore del tuo lavoro e minare

la tua autorevolezza.
Perché accade

» Ilcliente vuole sentirsi "vincente" portando a casa un vantaggio
« E un test: verifica fino a che punto sei disposto a difendere il tuo valore

« E una tecnica negoziale consapevole o istintiva, spesso usata come ultima leva

Come rispondere senza cedere

01 02 03

Offri alternative senza
sconto

Riformula con
fermezza e gentilezza

Accogli la richiesta
con calma

"Capisco la sua ‘Il prezzo che le ho proposto ¢ "Posso mantenere lo

osservazione.

JACOACH

riflette gia il massimo valore
al miglior investimento
possibile’

stesso prezzo riducendo
leggermente il
perimetro.

'Se preferisce, possiamo
prevedere il pagamento
anticipato con un
vantaggio operativo.’

"Il prezzo resta invariato,
ma posso includere un
check aggiuntivo per
monitorare i risultati."
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Esempio pratico
Cliente: "Se mi fa il 10% di sconto, firmo subito."

Professionista: "Capisco. In realta, il prezzo che le ho proposto € gia ottimizzato e non posso
ridurlo senza compromettere la qualita del lavoro. Quello che posso fare € aggiungere una
sessione extra di revisione, cosi otteniamo il massimo dal progetto. Procediamo?*

Errori da evitare

e Dire "si" immediato allo sconto: trasmette insicurezza
¢ Rispondere in modo rigido o difensivo: "Assolutamente no."

e Lasciare che lo sconto diventi l'unico punto di discussione

Focalizzarsi
Solo Sullo
Sconto

Accettare Risposta
Subito Difensiva

[ Checklist dei clienti che chiedono sconti

¢ Ho mantenuto calma e fermezza?
¢ Ho spiegato perche il prezzo riflette gia il massimo valore?
¢ Ho offerto alternative intelligenti invece di cedere?

¢ Ho chiuso la conversazione riportandola sul valore, non sul prezzo?

Principio chiave: lo sconto dell'ultimo minuto non & un problema, € un test. Superarlo con

eleganza significa affermare il tuo valore e trasformare l'obiezione in una conferma di
autorevolezza.
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# Esercizio pratico: Immagina di dover rispondere a una richiesta di sconto da un cliente
importante, mantenendo sicurezza e professionalita; prova a formulare una risposta che
valorizzi il prodotto o servizio senza mai cedere sul prezzo.
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La gestione dei clienti che
spariscono (ghosting)

Uno degli scenari piu frustranti per i freelance € quando un cliente, apparentemente
interessato e vicino alla firma, smette improvvisamente di rispondere. Nessuna email,
nessuna chiamata, nessun messaggio. Questo fenomeno, noto come ghosting, va affrontato
con lucidita e metodo per non trasformarsi in una perdita di tempo ed energia.

Perché accade il ghosting

@ Sovraccarico di priorita O Indecisione

IL cliente ha altri impegni urgenti. Non sa come dire no e preferisce

sparire.

X‘ Alternative parallele ﬁ]\é Mancanza di urgenza
Sta valutando proposte di altri percepita
professionisti. Non sente il bisogno immediato di
agire.

Come reagire

« Mantieni la calma: non prenderla sul personale

« Invia un messaggio chiaro e breve: "Buongiorno [Nomel, non avendo ricevuto risposta,
immagino che al momento non sia una priorita. Resto comunque disponibile se in futuro
vorra riprendere la conversazione'

« Dai una finestra temporale: "Se non ricevo un riscontro entro venerdi, considerero la
proposta chiusa.

Strategie preventive

» Definisci sempre il prossimo passo durante la call: mai lasciare la conversazione sospesa
« Mantieni un calendario preciso: "Ci aggiorniamo giovedi alle 15"

» Verifica il livello di priorita prima di investire troppo tempo: chiedi esplicitamente se € una

decisione a breve termine o no
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Esempio pratico

Cliente (sparito dopo la proposta).

Professionista (messaggio): "Buongiorno [Nomel, per pianificare al meglio le attivita devo
sapere se desidera confermare. In caso contrario, nessun problema: chiudiamo questa
fase e resto disponibile per il futuro.”

&~ Con questo approccio, mantieni autorevolezza e non rimani in attesa indefinita.

Errori da evitare

» Inseguire il cliente con messaggi quotidiani
e Mostrare irritazione o frustrazione

e Restare in sospeso senza mai chiudere

[ Checklist per il ghosting

» Ho mantenuto il controllo emotivo?
» Ho inviato un messaggio chiaro e rispettoso?
» Ho stabilito una scadenza precisa?

» Ho prevenuto il ghosting definendo sempre i prossimi passi?

Principio chiave: il ghosting non € un giudizio sul tuo valore, € un segnale del cliente.
Gestirlo con eleganza e fermezza ti protegge e mantiene la porta aperta senza perdere
dignita professionale.

Ricorda che ogni interazione € un'opportunita di crescita: analizza il feedback implicito del
cliente per migliorare continuamente il tuo approccio e affinare le strategie di
comunicazione. Cosi facendo, trasformerai una potenziale difficolta in un vantaggio
competitivo.
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# Esercizio pratico: Scrivi un breve messaggio di follow-up in cui ribadisci la tua
disponibilita, fissi una data limite per una risposta e ringrazi anticipatamente per l'attenzione,
mantenendo un tono cortese e professionale.
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La gestione dei clienti che vogliono
decidere in gruppo

In molte trattative, soprattutto con aziende o team, il decisore non € una sola persona. Piu
interlocutori devono valutare e approvare la proposta, creando complessita e rallentamenti. Per il
professionista, imparare a gestire i processi decisionali di gruppo € essenziale per evitare di perdere
tempo e autorevolezza.

Le dinamiche del gruppo

¢ Ruoli diversi: chi influenza, chi approva, chi si oppone
* Interessi divergenti: ognuno valuta la proposta in base alle proprie priorita

¢ Rischio di paralisi: piu persone = piu opinioni = piu possibilita di blocco

Strategie per gestire il gruppo

01 02 03
|dentifica il vero Coinvolgi ma guida Offri strumenti chiari
decisore

Ascolta tutti, ma orienta la Prepara un documento di
Chiedi sempre chi ha l'ultima conversazione sui criteri di sintesi che il gruppo possa
parola. decisione condivisi. discutere facilmente.

Tecniche pratiche

¢ Domanda diretta: "Chi, oltre a lei, sara coinvolto nella decisione?"

* Proposta inclusiva: "Posso preparare un riepilogo semplice da condividere con il resto del
team’

* Gestione dell'opposizione: se emerge un obiettore, valorizza il suo punto di vista e rispondi con
dati e casi concreti.

Domanda
diretta

Formulare

Proposta Gestire
inclusiva opposizione

Creare offerte che Affrontare le
coinvolgano e obiezioni con
valorizzino tutte le sicurezza e
parti. soluzioni efficaci.

domande chiare per
ottenere
informazioni
precise.
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Esempio pratico

Cliente: "Devo parlarne con i miei soci."

Professionista: "Perfetto, per facilitare il confronto preparo un documento di due pagine
con obiettivi, proposta e benefici. Cosi avrete tutti gli elementi per decidere con
chiarezza. Ci aggiorniamo venerdi per il riscontro?"

Errori da evitare

« Parlare solo al portavoce senza considerare gli altri influenzatori
« Non avere un piano per gestire le obiezioni di gruppo

» Lasciare il processo decisionale indefinito nel tempo

[ Checklist dei clienti che decidono in gruppo

» Ho identificato il vero decisore?
» Ho fornito strumenti semplici da condividere?
» Ho gestito le obiezioni valorizzando ogni voce?

» Ho dato una scadenza chiara per la decisione?

Principio chiave: quando il cliente € un gruppo, il tuo compito é trasformare complessita in
chiarezza. Guidare il processo collettivo con metodo ti rende non solo fornitore, ma

facilitatore di decisione.

Ricorda che ogni membro del gruppo ha esigenze e priorita diverse: ascoltarli con
attenzione ti permette di anticipare dubbi e costruire consenso in modo naturale ed
efficace.

Utilizza tecniche di comunicazione aperta e chiedi feedback in ogni fase per mantenere il
gruppo coinvolto e allineato. In questo modo, riduci le resistenze e favorisci un percorso
decisionale fluido e condiviso.
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# Esercizio pratico: Prepara una simulazione di incontro con un gruppo cliente, anticipando
domande e obiezioni, e sviluppa un piano per coinvolgere ogni membro nella conversazione
mantenendo il focus sullobiettivo finale.
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La gestione dei clienti che
confrontano piu preventivi

Uno degli scenari piu comuni nella fase di chiusura € quello dei clienti che mettono a
confronto diverse proposte. Non € un segnale negativo: significa che il cliente € seriamente
intenzionato a decidere. Tuttavia, se non gestito con intelligenza, questo confronto pud

ridurre la tua offerta a una mera questione di prezzo.
Perché i clienti confrontano i preventivi

e Per sentirsi sicuri di scegliere in modo razionale
o Per dimostrare di aver fatto "due diligence”

» Peravere un'arma negoziale da usare con te
Rischi principali

» Ilcliente guarda solo al prezzo, ignorando il valore
« La trattativa si trasforma in un'asta al ribasso

» Rischi di sembrare sulla difensiva se reagisci con insicurezza

Strategie per distinguerti

Sposta il confronto Personalizza

Dal prezzo alrisultato: Mostra come il tuo Sottolinea che la tua
"Piu che guardare solo preventivo sia proposta non e
all'investimento, le trasparente e "standard’, ma costruita
consiglio di valutare il sostenibile, senza voci sulle esigenze del
ritorno e la sicurezza di nascoste. cliente.

arrivare all'obiettivo.”
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Esempio pratico

Cliente: "Ho ricevuto un'offerta simile ma piu economica.'

Professionista: "Capisco. Spesso le offerte piu basse riducono attivita fondamentali o
scaricano costi nascosti. La mia proposta garantisce invece un percorso completo, con
monitoraggio costante e senza sorprese. La vera domanda é: vuole risparmiare oggi o
ottenere risultati solidi e duraturi?"

Errori da evitare

e Sminuire o criticare i concorrenti
e Entrare nel gioco del ribasso

o Lasciare che il cliente imposti il confronto solo sul prezzo

[ Checklist dei clienti che confrontano preventivi

e Ho spostato il confronto dal prezzo al valore?
e Ho reso la mia proposta chiara e trasparente?
e Ho sottolineato la personalizzazione rispetto alle alternative?

e Ho mantenuto un tono fermo e professionale?

Valore vs Prezzo

Chiarezza Proposta

Personalizzazione

Tono Professionale

Principio chiave: quando il cliente confronta preventivi, non devi vincere sull'importo, ma sulla
chiarezza e sul valore. Il tuo obiettivo non € essere il piu economico, ma il piu credibile.
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# Esercizio pratico: Scrivi una breve sintesi che metta in risalto come la tua proposta si
adatta alle necessita uniche del cliente, includendo esempi concreti di vantaggi e
miglioramenti che potra ottenere scegliendo te invece della concorrenza. Concentrati su
aspetti come qualita del servizio, supporto dedicato e risultati misurabili.
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La gestione dei clienti che cambiano
idea allultimo minuto

Non c'é nulla di piu destabilizzante che vedere un cliente arrivare a un passo dalla firma e poi tirarsi
indietro. Questo fenomeno, frequente nelle trattative ad alto valore, va gestito con lucidita per non
compromettere il lavoro fatto e, quando possibile, riportare il cliente verso la decisione.

Perché accade

SN 3

o0

a \._%
Paura della decisione definitiva Influenze esterne
La firma rappresenta un impegno psicologico Consigli di colleghi, amici o consulenti che
forte. spingono a rallentare.

% 2

Ripensamento improwvviso Mancanza di rassicurazione finale

IL cliente si focalizza all'improvviso su un dettaglio  Percepisce che qualcosa non é stato chiarito del
secondario. tutto.

Come reagire

¢ Mantieni calma e rispetto: non mostrare irritazione, ma comprensione
¢ Riformula l'obiezione: "Mi sembra che ci sia ancora un punto da chiarire
e Rassicura senza pressione: "Il progetto resta a disposizione, possiamo riprendere appena & pronto.”

e Mantieni il contatto vivo: proponi un breve follow-up entro pochi giorni

Esempio pratico
Cliente: "Preferisco aspettare, non me la sento di firmare ora

Professionista: "Capisco perfettamente. Le va se fissiamo gia un aggiornamento tra tre giorni, cosi
affrontiamo con calma i punti che restano da chiarire? In questo modo avra tutte le informazioni per

sentirsi sicuro nella decisione"”
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Errori da evitare

e Mostrare delusione o frustrazione ("Ma come, eravamo d'accordo!")
e Premere con insistenza, aumentando la resistenza

» Sparire del tutto, perdendo cosi ogni possibilita di recupero

Non insistere
Non mostrarsi frustrati troppo

Non sparire

[ Checklist dei clienti che cambiano idea

» Ho reagito con calma e rispetto?
» Ho riformulato chiaramente l'obiezione?
» Ho offerto rassicurazioni senza pressioni?

* Ho mantenuto un punto di contatto per riaprire la conversazione?

Principio chiave: un "no" all'ultimo minuto non € sempre definitivo. Spesso € solo
l'espressione di una paura residua. Gestirla con eleganza puo trasformarla in un si ritardato,
ma autentico.
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# Esercizio pratico: Immagina di ricevere un rifiuto all'ultimo momento: prova a rispondere
con una frase che dimostri comprensione, mantenga aperta la comunicazione e inviti a
riprendersi il tempo necessario per riflettere.
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La gestione dei clienti che dicono “ci
penso’

Tra tutte Lle frasi che un cliente pud pronunciare nella fase di chiusura, "ci penso” e la piu
insidiosa. Non € un si, non € un no, ma un limbo che rischia di trascinarsi a lungo. Per il

professionista, saper gestire questa risposta é cruciale per non lasciare la trattativa sospesa
indefinitamente.

Perché i clienti dicono "ci penso"

| rischi di accettare passivamente

» La trattativa si raffredda e perde energia
e Ilcliente pud rivolgersi a concorrenti piu incisivi

e Resti bloccato in attesa, senza chiarezza

Come trasformare il ‘ci penso’

» Accogli senza giudicare: "Capisco perfettamente che voglia riflettere.

« Dai un tempo definito: "Facciamo cosi: ci aggiorniamo entro venerdi, cosi ha tutto il tempo
per valutare.

« Offri strumenti di supporto: "Per aiutarla, le mando un riepilogo con i punti chiave della
proposta.

e Propone un passo concreto: "Vuole che intanto blocchiamo la data di inizio? Cosi &
riservata, e poi ci aggiorniamo per la conferma finale'

JAECOACH

[ )
Evitano il conflitto Paura della decisione
Non vogliono dire no apertamente. Temono di sbagliare.

. J

[ N )
Bisogno di rassicurazioni Indecisione cronica
Vogliono verificare ancora qualche Non hanno l'abitudine di prendere
dettaglio. decisioni rapide.

. J . J
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Questi accorgimenti mantengono viva la comunicazione, dimostrano interesse genuino e
spingono il cliente verso una decisione senza pressione. Cosi la trattativa conserva slancio e

si evita il rischio di perdere opportunita preziose.

Esempio pratico

Cliente: "Preferisco pensarci.

Professionista: "Perfetto, la capisco. Per non lasciare tutto sospeso, le propongo di
aggiornarci venerdi alle 11. Nel frattempo, le mando un riepilogo sintetico che puo

aiutarla a riflettere meglio."

Errori da evitare

e Rispondere con ansia o pressione
e Accettare il rinvio senza fissare una data

e Lasciare che il ci penso" diventi un "non ci penso mai piu’

[ Checklist dei clienti che dicono "ci penso”

» Ho accolto la frase senza irrigidirmi?
e Ho dato un tempo chiaro per il follow-up?
» Ho fornito strumenti per facilitare la riflessione?

» Ho proposto un passo intermedio che mantenga viva la trattativa?

Principio chiave: "ci penso" non é una risposta definitiva, € un invito a guidare meglio. Il tuo
compito é trasformare il limbo in una decisione concreta.

Per farlo efficacemente, &€ fondamentale mantenere un atteggiamento calmo e disponibile,
mostrando empatia e offrendo al cliente nuove informazioni o prospettive che possano
facilitare la sua scelta. In questo modo, si crea un rapporto di fiducia che incoraggia il cliente
a sentirsi supportato anziché messo sotto pressione, aumentando cosi le probabilita di
chiudere positivamente la trattativa.
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# Esercizio pratico: Prova a scrivere una risposta efficace a un cliente che dice "ci penso”,
includendo una proposta di follow-up e una domanda che stimoli la riflessione sul valore
della tua offerta
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La gestione dei clienti che dicono "e

troppo caro’

Tra tutte le obiezioni possibili, "é troppo caro” € la piu frequente e la piu temuta dai freelance.

Ma dietro questa frase non c'e quasi mai un problema di prezzo in sé: spesso riflette una

percezione di valore non ancora consolidata. Gestirla con metodo € essenziale per difendere

il proprio posizionamento e chiudere con autorevolezza.

Perché i clienti dicono "e troppo caro'

éj_@ Confronto con alternative

Valutano solo il prezzo, non il valore.

gy

Test negoziale

Vogliono vedere se sei disposto a
cedere.

Come rispondere con efficacia

0T

Accogli lobiezione

"Capisco la sua osservazione.'

03

@ Mancanza di chiarezza

Non hanno capito fino in fondo i
benefici.

Paura di rischio

X

Temono che l'investimento non porti
i risultati sperati.

02

Sposta il focus dal prezzo al valore

‘Il punto non € quanto costa, ma quanto vale
per lei ottenere [beneficio concretol”

04

Fai leva sul ritorno

"Basta un solo cliente premium per ripagare
lintero investimento.”

JAECOACH

Rassicura sul rischio

"Il progetto include un monitoraggio che ci
permette di valutare i risultati passo passo.”
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Esempio pratico
Cliente: "Il prezzo é troppo alto.

Professionista: "Capisco perfettamente. Allo stesso tempo, pensi a questo: se anche solo un
nuovo cliente premium copre l'intero investimento, da li in avanti tutto € margine. Quindi la
vera domanda non € se il prezzo € alto, ma se vuole accelerare subito verso quel risultato.

Errori da evitare

o Giustificarsi troppo, mostrando insicurezza
o Offrire subito sconti

» Trattare l'obiezione come un attacco personale

[J Checklist dei clienti che dicono " troppo caro"

¢ Ho ascoltato senza mettermi sulla difensiva?
e Ho spostato la conversazione dal prezzo al valore?
e Ho mostrato il ritorno concreto sull'investimento?

e Ho rassicurato sul rischio percepito?

Principio chiave: "troppo caro" non € un rifiuto, € una richiesta implicita di vedere meglio il
valore. Non abbassare il prezzo: alza la chiarezza e la sicurezza che offri.

In queste situazioni, & fondamentale mantenere un
atteggiamento calmo e professionale, dimostrando
empatia e focalizzandosi sulle esigenze specifiche del
cliente. Guidare la conversazione verso i benefici unici e
- personalizzati del tuo prodotto o servizio aiutera a
/ trasformare lobiezione in un'occasione di
|

all

approfondimento e persuasione.
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# Esercizio pratico: Immagina un cliente che esprime il dubbio sul prezzo, focalizzati nel
guidarlo a comprendere come il tuo prodotto o servizio risolvera i suoi problemi specifici,
migliorando concretamente la sua situazione. Usa esempi tangibili e dati a supporto per

aumentare la percezione del valore.
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La gestione dei clienti che chiedono
condizioni particolari

Alcuni clienti, soprattutto nella fase finale della trattativa, cercano di inserire condizioni

particolari per sentirsi piu tutelati o per ottenere un vantaggio extra. Queste richieste non

devono essere vissute come un ostacolo, ma come un terreno di negoziazione da gestire con

equilibrio e autorevolezza.

E fondamentale ascoltare attentamente le esigenze del cliente, valutando quali condizioni

possano essere realisticamente integrate senza compromettere gli interessi aziendali. Una

comunicazione chiara e trasparente aiuta a trovare soluzioni condivise che rafforzano il

rapporto di fiducia.

Perché i clienti chiedono condizioni particolari

Vogliono ridurre il rischio percepito

Desiderano sentirsi "speciali’, trattati in modo unico

Usano la richiesta come leva per testare la tua flessibilita

Tipologie comuni di condizioni

é )
Dilazioni di
pagamento
"Possiamo pagare in tre
rate invece che due?"

. J

Clausole extra

"Vorrei inserire una
garanzia aggiuntiva.’

Come rispondere con autorevolezza

(

.

Servizi inclusi

"Pud aggiungere anche
questa parte senza costi

extra?"

J

Accogli la richiesta senza giudicare: "Capisco la sua esigenza’

Valuta se é sostenibile: distinguere tra richieste accettabili e compromettenti.

Trasforma in scambio equilibrato: "Si, possiamo prevedere tre rate, ma in quel caso il

costo totale aumenta del 5%."

Mantieni coerenza con il tuo posizionamento: evita concessioni che minano la tua

immagine di premium.

JAICOACH
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Esempio pratico

Cliente: "Vorrei che i pagamenti fossero dilazionati di piu."

Professionista: "Capisco. Possiamo farlo, ma prevedendo un lieve incremento per coprire la gestione amministrativa. In questo modo ha la flessibilita
che desidera, senza compromettere il progetto.

Errori da evitare

e Dire sempre si pur di chiudere
¢ Rifiutare bruscamente senza proporre alternative

¢ Creare condizioni poco chiare che generano ambiguita

[J Checklist delle condizioni particolari

* Ho ascoltato senza reagire in modo difensivo?
¢ Ho valutato se la richiesta & sostenibile per me?
e Ho trasformato la richiesta in uno scambio equilibrato?

¢ Ho mantenuto coerenza con il mio posizionamento premium?

Principio chiave: le condizioni particolari non sono un problema, ma un'opportunita per dimostrare flessibilita intelligente. Ogni concessione deve
rafforzare, non indebolire, la percezione del tuo valore.

# Esercizio pratico: Prendi un esempio recente in cui ti & stata fatta una richiesta particolare: analizza come hai risposto, quali concessioni hai fatto e come
avresti potuto trasformare la situazione in un vantaggio per entrambi. Riflettere su queste dinamiche ti aiutera a sviluppare un approccio piu consapevole e
strategico nelle negoziazioni future. Scrivi dove puoi migliorare.
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La gestione dei clienti che chiedono
"0iu tempo per decidere’

Uno degli ostacoli piu frequenti nella chiusura di un contratto € la richiesta del cliente di avere

"piu tempo per decidere”. Questa frase, spesso simile al classico “ci penso’, rischia di congelare la

trattativa e far perdere slancio. Il tuo compito, come professionista, € accogliere questa esigenza

senza lasciare che si trasformi in un rinvio indefinito.

Perché accade

e Ilcliente sente il peso psicologico della firma

e Ha bisogno di condividere la decisione con altri

¢ Vuole valutare alternative per sentirsi piu sicuro

¢ Usailtempo come forma di resistenza implicita

Strategie per gestire la richiesta

01

Accogli senza pressione

"Capisco che voglia prendersi un po' di tempo.”

03

02

Definisci un perimetro chiaro

"Quanto tempo pensa le serva? Possiamo
aggiornarci entro 5 giorni?"

04

Offri strumenti di supporto

Un riepilogo scritto, una mini-guida ai benefici,

un confronto numerico sul ROI.

Esempio pratico

Cliente: "Mi serve piu tempo per decidere!

il passo successivo.”

ACOACH

Mantieni il controllo del follow-up

Proponi tu il prossimo contatto.

Professionista: "Perfetto. Per aiutarla, preparo un riepilogo con i punti chiave e i benefici

concreti. Cosi pud valutare con calma. Ci aggiorniamo martedi alle 11 per confermare insieme
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Errori da evitare

e Accettare la richiesta senza fissare un limite
e Mostrare fretta o ansia, che aumentano la resistenza

» Restare in attesa passiva senza follow-up

[ Checklist dei clienti che chiedono tempo

» Ho accolto la richiesta con rispetto?
» Ho definito un perimetro temporale chiaro?
e Ho fornito strumenti di supporto alla decisione?

e Hofissato io il follow-up per non perdere il controllo?

Mantenere un atteggiamento empatico e professionale aiuta a rafforzare la fiducia del
cliente, facilitando un processo decisionale piu sereno e consapevole. Ricordarsi sempre di
riprendere il contatto nel giorno stabilito per dimostrare impegno e organizzazione. Inoltre, &
fondamentale monitorare attentamente le risposte del cliente durante il periodo di
riflessione, pronti a intervenire con nuove informazioni o chiarimenti che possano guidarlo
verso una scelta vantaggiosa. Questo approccio proattivo contribuisce a consolidare il
rapporto e a evitare perdite di opportunita.

Empatia Professionale
Follow-up Puntuale
Monitoraggio Attivo

Intervento Proattivo

Principio chiave: il tempo non deve diventare un alibi. Concederlo in modo strutturato
permette al cliente di sentirsi rispettato e a te di mantenere viva la trattativa fino alla firma.
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# Esercizio pratico: Simula con un conoscente una conversazione in cui il cliente chiede
tempo per decidere; rispondi fissando un limite chiaro e proponi di ricontattarlo per una
verifica, mantenendo un atteggiamento sereno e professionale. Prendi nota delle cose

interessanti.
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La gestione dei clienti che vogliono
iniziare "in piccolo’

Un cliente vicino alla firma pud chiedere di iniziare con una versione ridotta del progetto:

"Facciamo una prova', "Partiamo con poco e poi vediamo". Questa richiesta, se non gestita

bene, rischia di ridurre drasticamente il valore della collaborazione e di farti lavorare

sottopagato. Allo stesso tempo, puo diventare un‘opportunita se trasformata in un gradino

strategico verso il contratto completo.

Perché i clienti chiedono di iniziare in piccolo

Vogliono ridurre il rischio percepito
Non sono ancora pienamente convinti del valore
Hanno vincoli di budget immediati

Usano la prova come test di affidabilita

Rischi principali

JICOACH

Restare bloccati in progetti minimi che non portano risultati
Ridurre la percezione del proprio valore

Creare aspettative di "sconto" continuo

Prove iniziali

Ridurre il rischio Trial a basso

percepito costo Valutazione
Vincoli di delvalore  Rischio di
budget Non stagnazione Perdita di
pienamente  progetti minimi valore
convinti inefficaci Aspettative di

sconto continuo

IRELLI
icoLd
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Strategie per trasformare la richiesta

« Accogli la proposta, ma incorniciala: "Capisco, possiamo iniziare con una fase pilota, ma
con obiettivi chiari e durata limitata."

e Mantieni il posizionamento premium: la versione ridotta deve avere un costo
proporzionato, non uno sconto nascosto.

« Collega sempre al progetto completo: "Questa fase € pensata per condurre
naturalmente al percorso completo, se soddisfa le sue aspettative

Esempio pratico

Cliente: "Vorrei partire solo con una piccola parte del progetto.”

Professionista: "Perfetto. Possiamo strutturare una fase iniziale di un mese, con obiettivi
specifici e un investimento proporzionato. Questa fase serve proprio a validare il metodo
e, se conferma il valore, passiamo subito al percorso completo.

Errori da evitare

e Accettare la riduzione senza incorniciarla in un piano
e Fare sconti eccessivi pur di partire

o Perdere divista il contratto completo come obiettivo finale

[) Checklist dei clienti che vogliono iniziare in piccolo

e Hoincorniciato la fase ridotta come test con obiettivi chiari?
e Ho mantenuto un prezzo proporzionato al valore?
» Ho collegato la fase pilota al percorso completo?

e Ho comunicato con fermezza che € un passo strategico, non uno sconto?

Principio chiave: iniziare in piccolo pud essere una trappola o una leva. Dipende da come lo
incornici. La tua missione é trasformarlo in un primo passo verso il contratto completo, non
in un compromesso al ribasso.
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# Esercizio pratico: Identifica un progetto pilota realistico con risultati misurabili e definisci
insieme al cliente i criteri di successo che giustifichino la fase successiva. Questo ti
permettera di mantenere il valore percepito e guidare levoluzione del rapporto
commerciale. Tieni nota dell'evoluzione.
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Lo gestione dei clienti che chiedono
garanzie assolute

Alcuni clienti, prima di firmare, chiedono una cosa impossibile: garanzie totali di risultato. Vogliono la
certezza assoluta che l'investimento portera un esito preciso. Questa richiesta nasce da paura e sfiducia,
ma se gestita male puo intrappolarti in promesse irrealistiche.

Perché chiedono garanzie assolute

e Avversione al rischio: temono di perdere denaro o reputazione
¢ Mancanza di fiducia: non conoscono ancora abbastanza il tuo metodo

e Cultura aziendale: in alcuni contesti, i decisori devono giustificare ogni scelta con coperture totali

Pericoli di accettare la richiesta

e Tiassumiresponsabilita che non controlli
e Crei aspettative irrealistiche che minano la relazione

e Svaluti il tuo posizionamento, trasformandoti in un venditore di illusioni

Come rispondere con equilibrio

Accogli la preoccupazione

"Capisco perfettamente la sua esigenza di
sicurezza.

Sposta il focus

“Non posso garantire al 100% i risultati finali, perché dipendono
anche da fattori esterni. Quello che posso garantirle € un metodo
strutturato e trasparente

Offri garanzie controllabili

¢ Qualita del processo ("Report e monitoraggi regolari*)

e Supporto dedicato ("Assistenza continua per ogni fase")

e Parametri misurabili ("Obiettivi intermedi chiari per valutare i progressi")

ACOACH
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Esempio pratico

Cliente: "Mi serve una garanzia che otterremo esattamente X'

Professionista: "Capisco. Quello che posso garantirle non ¢ il risultato matematico — che
dipende anche da variabili esterne — ma il fatto che seguird un metodo testato, con obiettivi
intermedi chiari e monitoraggio costante. In questo modo, non resta mai al buio e sa sempre a
che punto siamo.’

Errori da evitare

e Promettere risultati assoluti fuori dal tuo controllo
e Rispondere con frasi vaghe ("Vedra che andra bene")

e Mostrare fastidio per la richiesta: nasce da paura, non da sfida

[ Checklist dei clienti che chiedono garanzie assolute

e Ho accolto la richiesta con rispetto e calma?
¢ Ho spiegato i limiti delle garanzie senza sembrare evasivo?
¢ Ho offerto garanzie concrete legate al processo e al metodo?

¢ Ho rafforzato la fiducia mostrando trasparenza e controllo?

Principio chiave: non puoi garantire il risultato assoluto, ma puoi garantire metodo, dedizione e
trasparenza. Ed € proprio questa onesta che genera fiducia reale e duratura.

Ricorda che la comunicazione empatica e l'ascolto attivo sono fondamentali per creare un
rapporto solido, minimizzando fraintendimenti e costruendo aspettative realistiche insieme ai
clienti. Quando la paura guida la richiesta di garanzie, il nostro compito € trasformare quell'ansia
in sicurezza, mostrando competenza e impegno costante. Solo cosi potremo instaurare un
dialogo autentico, basato su fiducia e rispetto reciproco.

Inoltre, € importante riconoscere e valorizzare ogni piccolo progresso nel percorso, celebrando i
risultati intermedi per rinforzare il senso di collaborazione e motivazione. Questo approccio rende
il cliente parte attiva del processo, rafforzando ulteriormente il legame di fiducia e consolidando
la relazione professionale nel tempo.
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# Esercizio pratico: Simula una conversazione in cui un cliente chiede garanzie assolute e
rispondi applicando i principi appena studiati, mantenendo calma, trasparenza e offrendo
garanzie legate al processo piu che al risultato finale.

JIOACH 101



www.nicolopirellicom

La gestione dei clienti che rimandano
per motivi di budget

Uno degli ostacoli piu frequenti alla firma é la frase: "Non € il momento giusto, non abbiamo budget

ora." Questo tipo di rinvio & particolarmente insidioso perché sembra logico e inappellabile. In realta,
spesso nasconde una questione di priorita piu che di soldi reali.

Perché i clienti usano il budget come motivo

E una giustificazione socialmente accettata per dire no
Rimandano per paura, non per reale mancanza di fondi
Non vedono ancora la tua proposta come prioritaria

Usano il budget come leva per ottenere condizioni migliori

Strategie per gestire il rinvio

Accogli senza contestare Sposta il focus

JACOACH

"Capisco perfettamente la sua situazione'' ‘Il vero tema non ¢é il budget in s€, ma cosa

succede se rimandiamo ancora.’

Proponi alternative

e "Possiamo iniziare con una fase piu
snella e scalare dopo.

e "Valutiamo un piano di pagamento
dilazionato."

Esempio pratico

Cliente: "Non abbiamo budget per questo trimestre.

Professionista: "Capisco. La domanda che possiamo porci €: quanto costa davvero aspettare
altri sei mesi senza agire? Spesso il prezzo dell'inazione supera quello dell'investimento. Per
questo le propongo di iniziare con una fase ridotta ora e scalare progressivamente
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Errori da evitare

e Contestare direttamente la validita del motivo ("l soldi si trovano sempre")

e Cedere subito con sconti

e Lasciare il cliente senza prospettiva concreta

[) Checklist dei clienti che rimandano per budget

¢ Ho accolto la motivazione senza giudizio?

e Ho spostato il focus dalle risorse al costo dell'inazione?

o Ho offerto alternative sostenibili?

¢ Ho mantenuto una visione di lungo periodo?

Principio chiave: il budget non & quasi mai una barriera assoluta. E una questione di priorita. Il tuo
compito € aiutare il cliente a vedere che investire oggi costa meno che rimandare domani.

£ : Prova a formulare una proposta di valore che evidenzi i benefici immediati e a
lungo termine dell'investimento, sottolineando come un impegno graduale possa ridurre il rischio
percepito e facilitare 'approvazione del budget.
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La gestione dei clienti che vogliono
‘parlare con altri prima di decidere’

Una delle frasi piu frequenti nelle trattative €: "Devo parlarne con [socio, collega, partner,
consulente] prima di decidere." Non € sempre una scusa: spesso riflette dinamiche reali di
condivisione. Tuttavia, se non gestita con metodo, questa situazione puo trasformarsi in un blocco
indefinito.

Perché accade

e |lcliente non e il decisore unico
¢ Ha bisogno di conferme esterne per sentirsi piu sicuro
¢ Vuole distribuire la responsabilita della scelta

e Usa l'argomento come modo elegante per prendere tempo
Strategie per gestire la situazione

* Accogli la necessita: "Capisco, € importante condividere'

* Chiedi chiarezza: "Chi altro partecipera alla decisione e quali aspetti sono piu rilevanti per
loro?"

o Offri supporto diretto: "Vuole che prepari un riepilogo da condividere con i suoi soci?"

¢ Proponi di essere presente: "Se desidera, posso partecipare alla call con loro per rispondere a
tutte le domande'

Esempio pratico

Cliente: "Devo parlarne con i miei soci.

Professionista: "Perfetto. Per facilitare il confronto, preparo un documento di due pagine che
sintetizza obiettivi, proposta e benefici. Se preferisce, possiamo anche fissare una breve call a
tre, cosi rispondo direttamente alle loro domande. In questo modo evitiamo che restino dubbi
irrisolti.'

In questo modo, si crea un clima di trasparenza e collaborazione, aumentando la fiducia e le
probabilita di una decisione positiva. Mostrare disponibilita e supporto dimostra professionalita e
attenzione alle esigenze del cliente.
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Errori da evitare

e Liquidare la richiesta come scusa
e Accettare senza fissare un follow-up preciso

e Restare fuori dal processo decisionale, perdendo influenza

E fondamentale mantenere un coinvolgimento attivo, offrendo sempre soluzioni pratiche e
dimostrando interesse genuino per le esigenze di tutte le parti coinvolte. Cosi si costruisce una
relazione solida e duratura con il cliente. Inoltre, € importante documentare ogni fase del dialogo e
degli accordi raggiunti, in modo da garantire chiarezza e trasparenza nel percorso decisionale. Una
comunicazione costante e strutturata favorisce il consolidamento della fiducia e la gestione efficace

delle eventuali criticita.

[ Checklist dei clienti che vogliono parlare con altri

e Ho accolto la richiesta senza giudicarla?
¢ Ho identificato chi partecipa davvero alla decisione?
e Ho offerto strumenti o supporto per facilitare il confronto?

e Ho fissato un passo successivo chiaro per non perdere il controllo?

Principio chiave: quando il cliente vuole confrontarsi con altri, il tuo compito non € opporre
resistenza, ma accompagnare il processo. Diventare facilitatore, non spettatore. Ricorda che
mantenere un atteggiamento empatico e proattivo durante tutto il percorso aiuta a trasformare
eventuali dubbi o esitazioni in opportunita di rafforzamento del rapporto con il cliente. Offrire ascolto
attivo e mostrare apertura al confronto crea un clima di fiducia che favorisce una comunicazione piu

efficace e soluzioni condivise.

‘ In questo modo, si costruisce una relazione solida e
/ duratura con il cliente, basata sulla collaborazione e sul
rispetto reciproco. Supportare il cliente nel confronto con

altri significa anche saper guidare il dialogo, facilitando la
partecipazione di tutti e valorizzando le diverse opinioni
senza imporre giudizi. Questo approccio permette di far

emergere idee innovative e rafforza il senso di

appartenenza e impegno verso gli obiettivi comuni.
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£ : Prova a simulare una conversazione in cui il cliente esprime la volonta
di consultare altri stakeholder. Prepara domande aperte per capire le loro esigenze e
proponi soluzioni che possano coinvolgere tutti gli interlocutori in modo costruttivo.

~\
Domanda #1
_______________________________________________________________________________ )
Domanda #2

~
Domanda #3
_______________________________________________________________________________ )
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La gestione dei clienti che aspettano ‘il
momento giusto’

Molti clienti non dicono apertamente "no", ma rimandano con la formula: "Aspettiamo il momento
giusto." Questa frase, apparentemente razionale, spesso nasconde paure, indecisione o mancanza di
priorita. Se non gestita, pud congelare la trattativa per mesi.

Perché i clienti aspettano il 'momento giusto”

2 M

Paura di impegnarsi Illusione del futuro perfetto
Quando hanno altre incertezze. Credono che esista un futuro senza rischi.
& &)

Giustificazione elegante Reale sovraccarico

Per rinviare senza dire no. Di progetti o risorse.

Per affrontare questa situazione, € fondamentale individuare le reali motivazioni del cliente con
domande mirate e proporre soluzioni flessibili che facciano sentire il cliente supportato senza
pressioni eccessive.

Rischi per il professionista

* Latrattativa resta sospesa a tempo indefinito
e |lcliente si dimentica di te e valuta altre opzioni

* Siperde energia e concentrazione su opportunita non concrete
Strategie per superare lattesa

e Accogli senza polemica: "Capisco la sua esigenza di scegliere il momento giusto.
* Mostrail costo dell'attesa: "Ogni mese perso equivale a [opportunita mancatal’

* Proponi una fase preparatoria: "Possiamo iniziare con una fase breve di analisi, cosi quando
arrivera il momento sarete gia pronti a partire.

¢ Crea una finestra concreta: "Secondo lei, entro quando sara davvero il momento opportuno?
Fissiamo gia una data per aggiornarci.
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Esempio pratico

Cliente: "Non e ancora il momento giusto.

Professionista: "Capisco. Il punto € che il momento perfetto non esiste: spesso il vero
rischio € aspettare troppo. Le propongo allora di iniziare con una fase di analisi leggera,
cosi quando sara pronto avra gia la base solida per partire senza ulteriori ritardi.'

In questo modo si evita di perdere ulteriori opportunita e si mantiene aperto un canale di
comunicazione costante, aumentando la probabilita di una decisione tempestiva. Offrire
soluzioni flessibili e scalabili pud facilitare la decisione del cliente, permettendogli di
procedere gradualmente senza sentirsi vincolato a un impegno totale fin da subito. Questo
approccio aiuta a costruire fiducia e a consolidare il rapporto professionale nel tempo.

Errori da evitare

e Forzare il cliente accusandolo di rimandare
e Accettare la frase senza fissare alcun passo concreto

e Restare in attesa indefinita

E fondamentale mantenere un equilibrio tra persistenza e rispetto, proponendo sempre un
follow-up chiaro e definito per non perdere il contatto e dimostrare attenzione verso le
esigenze del cliente.

[JJ Checklist dei clienti che aspettano il momento giusto

» Ho accolto la motivazione senza giudizio?
» Ho mostrato chiaramente il costo dell'attesa?
» Ho proposto una fase preparatoria o intermedia?

» Ho fissato una finestra temporale per riaggiornarci?

Principio chiave: il momento giusto non arriva mai da solo. Sei tu, con la tua guida, a
trasformare l'attesa in azione concreta e sostenibile.

E quindi importante attivare strategie proattive che mantengano vivo l'interesse, creando un
percorso dinamico che accompagni il cliente verso decisioni informate e consapevoli.
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£ : Pensa a un cliente attuale che esprime dubbi sul procedere e scrivi tre

domande aperte per aiutarlo a riflettere sui vantaggi di iniziare ora, senza rinviare
ulteriormente. Questa pratica ti aiutera a costruire fiducia e a stimolare decisioni

consapevoli.
~\
Domanda #1
______________________________ )
Domanda #2
~
Domanda #3
______________________________ )
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La gestione dei clienti che
cambiano continuamente priorita

Alcuni clienti sembrano sempre interessati, ma al momento della firma spostano l'attenzione

su un'‘altra urgenza. Oggi il progetto € fondamentale, domani passa in secondo piano. Questa

instabilita mina la chiusura e mette a rischio la credibilita della trattativa.

Perché accade

« Ambiente aziendale caotico, con decisioni dettate dall'emergenza

e Leader o team poco allineati sulle priorita strategiche

e Mancanza di un vero commitment: vedono il progetto come "opzionale”

« Paura di impegnarsi su qualcosa che richiede continuita

Rischi per il professionista

e Restare intrappolato in trattative infinite

e Perdere tempo ed energia su clienti che non firmeranno mai

» Essere percepito come "sempre disponibile’, senza urgenza

Strategie per gestire i clienti volubili

~\
Rendi visibile il costo del Collega il progetto agli
rinvio obiettivi stabili
"Ogni cambio di priorita ritarda di X "Questo lavoro non e legato solo
settimane i risultati all'urgenza di oggi, ma alla crescita
complessiva dell'azienda.

J

N N
Fissa impegni concreti Valuta la serieta del cliente
Anche piccoli, ma formalizzati Se i rinvii sono troppi, considera di
(acconto, lettera di intenti, data di chiudere la conversazione con
avvio). eleganza.

J J
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Esempio pratico

Cliente: "Ora abbiamo un‘altra priorita urgente, dobbiamo rimandare.’

Professionista: "“Capisco. L'unica cosa da considerare € che ogni mese di rinvio ritarda i
risultati di altrettanto. Per questo le propongo di fissare gia oggi la data di avvio, cosi avra la
certezza che il progetto parte senza ulteriori slittamenti."

In questo modo si mantiene il controllo sulla situazione, mostrando professionalita e rispetto
per il tempo di entrambe le parti, senza forzare ma indirizzando verso un impegno concreto. E
importante stabilire delle scadenze chiare e condivise sin dall'inizio, cosi da evitare ambiguita
e garantire un progresso costante. Inoltre, mantenere una comunicazione trasparente aiuta a
costruire fiducia e a prevenire fraintendimenti nel corso della collaborazione.

Errori da evitare

e Adattarsi continuamente senza porre limiti
o lrritarsi e criticare il cliente

« Non distinguere tra priorita reali e alibi

[ Checklist dei clienti che cambiano priorita

e Ho reso evidente il costo dei rinvii?
» Ho collegato la proposta a obiettivi stabili e duraturi?
e Ho fissato almeno un impegno concreto?

o Ho valutato se il cliente & davvero affidabile?

Principio chiave: i clienti volubili non hanno bisogno di maggiore flessibilita, ma di maggiore
fermezza. Solo cosi la trattativa passa da un ciclo infinito di rinvii a un impegno reale.

Stabilire confini chiari e mantenere una comunicazione costante aiuta a trasformare
lincertezza in collaborazione produttiva, garantendo che entrambe le parti siano allineate e
orientate verso obiettivi condivisi. Applicare con decisione queste strategie permette di
evitare dispersioni di tempo e risorse, favorendo rapporti di lavoro piu trasparenti e proficui nel
lungo termine.
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# Esercizio pratico: Identifica un cliente con cui stai avendo difficolta a mantenere tempi
certi e prova a fissare insieme a lui una scadenza non negoziabile, spiegando chiaramente le
conseguenze di ulteriori ritardi. Prendi nota di cosa dici e di come evolvono le cose.
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La gestione dei clienti che temono
limpegno a lungo termine

Molti clienti esitano a firmare non tanto per il prezzo o i dettagli tecnici, ma perché percepiscono
l'accordo come un vincolo troppo lungo o rigido. Questo timore pud bloccare anche le trattative
piu promettenti, se non affrontato con trasparenza e intelligenza.

Perché i clienti temono limpegno a lungo termine

o @

Paura di restare intrappolati Incertezza sul futuro

In un contratto non piu utile. Non sanno se avranno risorse o necessita
costanti.

Esperienze negative passate Bisogno psicologico di flessibilita

Con contratti vincolanti. Vogliono sentirsi liberi di scegliere.

Rischi per il professionista

e |a trattativa si ferma sul "vincolo" e non sul valore
e |lcliente rimanda in attesa di sentirsi piu sicuro

* La proposta viene percepita come troppo rischiosa
Strategie per rassicurare il cliente

¢ Evidenzia la flessibilita reale: "Il contratto prevede punti di revisione periodici per adattarci
alle sue esigenze

¢ Proponi step intermedi: "Possiamo iniziare con un accordo trimestrale, con possibilita di

estensione
¢ Rassicura con trasparenza: spiega chiaramente clausole di uscita o di revisione.

e Collega l'impegno al beneficio: "Proprio perché & un percorso strutturato, i risultati arrivano
in modo stabile e continuo!’
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Esempio pratico

Cliente: "Non me la sento di legarmi troppo a lungo.”

Professionista: "Capisco. Per questo il contratto include revisioni trimestrali: in ogni fase
possiamo valutare insieme i progressi e adattare il percorso. In questo modo resta flessibile,
ma con la solidita necessaria per garantire risultati.

Errori da evitare

Difendere rigidamente il contratto senza mostrare flessibilita
Sorvolare sulle clausole, aumentando la diffidenza

Accettare riduzioni eccessive che compromettono la sostenibilita

[J Checklist dei clienti che temono limpegno

e Ho accolto con rispetto la paura del vincolo?
e Ho evidenziato la flessibilita reale della proposta?
e Ho proposto step intermedi o periodi di revisione?

e Ho collegato l'impegno al beneficio di lungo termine?

Principio chiave: l'impegno non € una gabbia, ma una garanzia. Mostrare che il contratto tutela

entrambi e include flessibilita aiuta il cliente a sentirsi sicuro nella decisione.

JACONCH

E fondamentale instaurare un rapporto di
fiducia sincera, in cui il cliente percepisca il
valore dell'accordo come un investimento

Adottare un approccio empatico e

trasparente facilita la costruzione di un
\ / dialogo positivo e duraturo.

condiviso, piuttosto che un vincolo limitante.
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# Esercizio pratico: Immagina di essere al posto del cliente e scrivi un dialogo interno in cui
esprimi le tue paure riguardo all'impegno, poi rispondi con argomentazioni rassicuranti che
evidenzino i vantaggi e le tutele previste dal contratto. Questo ti aiutera a comprendere

meglio le obiezioni e a preparare risposte efficaci.
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La gestione dei clienti che hanno
paura del cambiamento

Dietro molti "no" o rinvii non si nasconde un problema di prezzo, ma una paura profonda del
cambiamento. Firmare un contratto non significa solo investire denaro: significa uscire da
abitudini consolidate, affrontare nuove sfide e mettere in discussione il proprio modo di

lavorare. Per alcuni clienti, questa é la barriera piu grande.

Perché il caombiomento spaventa

@, : o
@ Comfort zone m X Timore di fallire
Anche una situazione imperfetta pud Paura che il nuovo percorso non porti i
sembrare piu sicura del nuovo. risultati sperati.

Resistenze interne Carico emotivo

Colleghi o soci contrari a modificare lo Ogni cambiamento richiede energia e

status quo. impegno.

7
A

Rischi per il professionista

« Latrattativa si blocca senza motivi razionali apparenti
» Ilcliente razionalizza la paura inventando scuse (budget, tempi, priorita)

» Ilvalore della proposta viene oscurato dall'ansia del cambiamento

Strategie per rassicurare

« Normalizza la paura: 'E normale avere dubbi quando si cambia."

* Mostra gradualita: "Il percorso é strutturato in step, hon € un salto nel vuoto."

« Rassicura con supporto costante: "Non sara mai solo, lavoreremo insieme in ogni fase

o Connetti il cambiamento al desiderio: "Il vero rischio non &€ cambiare, ma restare fermi dove
sie!

In questo modo, si crea un clima di fiducia che permette al cliente di superare le resistenze
emotive e di vedere il cambiamento come un'opportunita di crescita piuttosto che una minaccia.
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Offrire testimonianze di successo e casi concreti pud ulteriormente rafforzare la fiducia,
mostrando come altre persone abbiano beneficiato del cambiamento senza rinunciare alla
stabilita.

Esempio pratico

Cliente: "Mi spaventa fare un cambiamento cosi grande.”

Professionista: "Capisco. In effetti ogni cambiamento richiede coraggio. Per questo
abbiamo strutturato il percorso in step progressivi, cosi puo adattarsi senza sentirsi
sopraffatto. E io sard al suo fianco in ogni fase, per garantire che i risultati arrivino senza

salti nel buio.

Errori da evitare

e Minimizzare la paura ("Non c'é niente di cui preoccuparsi")
e Pressare il cliente a decidere subito

» Parlare solo di aspetti tecnici, ignorando il lato emotivo

[ Checklist dei clienti che temono il combiamento

e Ho riconosciuto € normalizzato la paura del cliente?
» Ho mostrato un percorso graduale e sostenibile?
» Ho garantito supporto costante durante la transizione?

» Ho collegato il cambiamento al desiderio di crescita, non al rischio?

Principio chiave: il vero ostacolo non ¢ il prezzo o il contratto, ma la paura del cambiamento.
Trasformare questa paura in fiducia € il cuore della chiusura ad alto valore.

Per ottenere risultati duraturi, & fondamentale instaurare un rapporto di fiducia solido,
ascoltando attivamente e rassicurando il cliente lungo tutto il percorso. Solo cosi si pud
guidarlo con sicurezza verso una decisione consapevole e positiva. Affrontare le resistenze
con empatia e fornire esempi concreti di successi passati aiuta a ridurre le incertezze,
mentre un approccio personalizzato rafforza la percezione di supporto e valore.+
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£ : Elenca tre paure comuni che i tuoi clienti potrebbero avere riguardo al
cambiamento e scrivi una risposta empatica per ciascuna, che li aiuti a sentirsi compresi e
supportati nel loro percorso.

~\
Paura #1
______________________________ )
Paura #2

~\
Paura #3
______________________________ )
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La gestione dei clienti che vogliono
‘pensarci con calma’

Una variante frequente del “ci penso” € il "voglio pensarci con calma®. A differenza delle
obiezioni dirette, questa formula ha un tono rassicurante ma rischia di diluire la trattativa fino a
spegnerla. Per il professionista, la sfida e rispettare il bisogno del cliente senza perdere slancio.

Perché i clienti dicono cosi

» Vogliono ridurre la pressione emotiva della decisione
* Non hanno ancora chiarito le proprie priorita
+ Temono di sbagliare e cercano piu tempo per valutare

* Usano la frase come modo elegante per rimandare
Rischi principali

o Latrattativa perde energia e resta sospesa
o Ilcliente puo dimenticare i punti di valore emersi

o Altri concorrenti possono inserirsi durante l'attesa

Strategie per gestire la situazione

01 02

Accogli il bisogno di calma Offri chiarezza sintetica

"Capisco perfettamente la sua esigenza’ Un riepilogo scritto con i benefici chiave.
03 04

Definisci un tempo preciso Mantieni il contatto vivo

"Quanto pensa le serva? Possiamo aggiornarci  Proponi tu un follow-up ("Le scrivo giovedi per
entro tre giorni. fare il punto”).

In questo modo, dimostri attenzione senza pressione, mantenendo il controllo della trattativa e
riducendo il rischio che il cliente si allontani o perda interesse.
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Esempio pratico

Cliente: "Voglio pensarci con calma’

Professionista: "Perfetto. Allora le preparo un breve riepilogo dei punti principali, cosi ha
tutto chiaro davanti. Nel frattempo, fissiamo gia una call tra tre giorni, cosi riprendiamo con
calma e decidiamo insieme i prossimi passi.'

Errori da evitare

» Interpretare la frase come un si implicito
* Accettare senza proporre alcun follow-up

e Pressare troppo, trasformando la calma in ansia

[). Checklist dei clienti che vogliono pensarci con calma

» Ho accolto la frase con rispetto?
» Ho fornito chiarezza per facilitare la riflessione?
» Ho fissato un tempo definito per il follow-up?

e Ho mantenuto vivo il contatto senza pressione eccessiva?

Principio chiave: il bisogno di calma non € un ostacolo, € una richiesta di chiarezza. Offrendo
ordine e tempi definiti, trasformi l'attesa in decisione.

Questo approccio costruisce fiducia e dimostra
professionalita, aumentando le probabilita di un esito
positivo senza compromettere la relazione con il cliente.

Mantenere un dialogo aperto e rispettoso permette al
cliente di sentirsi valorizzato, creando un ambiente

favorevole alla collaborazione futura. Ricorda che la

pazienza e l'empatia sono strumenti potenti nel processo
decisionale.
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&, Esercizio pratico: Prova a simulare una conversazione in cui il cliente chiede tempo per riflettere: applica
la checklist, rispettando la calma richiesta, ma proponendo un appuntamento chiaro per un confronto
futuro. Ripeti fino a sentirti sicuro nellequilibrio tra pazienza e proattivita.

4 N\
Risultato della simulazione
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La chiusura come rito di fiducia

Troppi professionisti considerano la chiusura come un atto puramente tecnico: la firma su un
contratto, l'approvazione di un preventivo. In realta, la vera chiusura € un rito di fiducia: un
momento in cui cliente e professionista riconoscono reciprocamente il valore della collaborazione
e scelgono di iniziare un percorso insieme.

Perché pensare alla chiusura come rito

e Trasforma un atto amministrativo in un gesto significativo
» Rafforza il legame emotivo con il cliente

e Riduce ilrischio di ripensamenti: cio che é ritualizzato resta piu solido nella memoria

Come creare il rito di fiducia

Ringraziamento esplicito Dichiarazione di impegno

"La ringrazio per la fiducia, € un onore "Da parte mia, le confermo il massimo

collaborare con lei impegno per garantire i risultati

concordati.”

Prima azione concreta

Fissare subito un kickoff, una call, o la

consegna del primo step.

Esempio pratico

Cliente: "Perfetto, firmiamo"

Professionista: "Grazie. Questo per me non € solo un contratto, € l'inizio di una collaborazione

importante. Per questo oggi stesso fisseremo la call di kickoff, cosi partiamo subito con il piede
giusto!’

Per mantenere alta la motivazione e consolidare la fiducia, € fondamentale mantenere una
comunicazione trasparente e costante durante tutto il processo di collaborazione.
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Errori da evitare

e Trattare la firma come una semplice formalita burocratica

¢ Non sottolineare il valore della fiducia ricevuta

* Rimandare troppo il primo passo operativo, lasciando il cliente in sospeso

Errori Comuni

%_

[ Checklist della chiusura come rito

%_

» Ho ringraziato esplicitamente il cliente per la fiducia?

e Ho dichiarato chiaramente il mio impegno personale?

e Ho reso immediatamente operativo il contratto?

e Ho creato un simbolo di inizio che rafforzi la relazione?

Principio chiave: la chiusura non ¢ la fine della trattativa, € l'inizio della relazione. Trattarla
come un rito di fiducia significa consolidare il cliente e aprire un percorso duraturo di
collaborazione. Per questo motivo, ogni azione successiva alla firma deve essere gestita con

IRELLI
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attenzione e rapidita, dimostrando ai clienti che la loro scelta e stata valorizzata e confermando

limpegno nel mantenere una comunicazione chiara e trasparente nel tempo. Un'attenta

gestione del post-chiusura crea le basi per la fidelizzazione, promuove il passaparola positivo e

apre la strada a future opportunita di crescita reciproca. La cura nei dettagli e la coerenza

nell'agire rafforzano la reputazione e la credibilita professionale.
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# Esercizio pratico: Scrivi una breve email di ringraziamento al cliente subito dopo la firma,
sottolineando il valore della sua fiducia e anticipando i prossimi passi concreti per iniziare la
collaborazione.
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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 capacita negoziale

del lettore.

Non esistono pero formule universali né garanzie di risultato. Ogni trattativa € un evento unico,
influenzato da variabili personali, professionali e di contesto che non possono essere previste o

controllate dallautore.

Il successo nellapplicazione di quanto appreso dipende esclusivamente dal lettore:

® Dal suo impegno nel Dalla capacita di adattarli ® Dalla costanza con cui
mettere in pratica i alla propria realta. sapra allenarsi e
concetti. migliorare.

Lautore declina quindi ogni responsabilita diretta o indiretta in merito agli esiti delle trattative o

delle decisioni prese sulla base dei contenuti proposti.

EFFORT

Questa dispensa non € una promessa di risultati immediati, ma un invito a un percorso di
crescita personale e professionale, la cui responsabilita ultima appartiene a chi lo intraprende.
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