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CUSTOMER SATISFACTION

Dopo una carriera nella direzione commerciale, 
da 20 anni è trainer per Harris Italia. È autore, con 
Vincenzo Patti, di Un perfetto gioco di squadra, Il 
venditore che cercavi e Da domani sarò un “nuovo” 
manager. www.harrisitalia.it

TULLIO 
MISCORIA 

È 
più facile vendere o comprare?”. Se fate questa 
domanda a un venditore, molto probabilmente vi 
risponderà senza esitazione: “È ovvio: comprare!”.
Chi acquista ha molte possibilità di scelta tra 
prodotti/servizi analoghi se non addirittura 
identici. Se poi siamo stati noi che abbiamo 
sollecitato un incontro con un potenziale cliente, 
è evidente che lui si trova in una posizione di 
forza. Ma valutiamo bene ogni aspetto prima di 
presentarci all’appuntamento “con il cappello in 

mano” ringraziandolo per la sua benevolenza.

Se il cliente ha accettato di vederci, è perché è interessato a valutare 
una nostra offerta, ma non lo svelerà per mantenere alto il suo potere 
contrattuale. Non ci racconterà se è insoddisfatto del suo fornitore, anche 
se vi è stata qualche grave inadempienza, e ci lascerà intendere che sta solo 
facendo alcune valutazioni, interpellando più fornitori, anche nel caso in cui 
fosse nella assoluta necessità di comprare.

Ristabilire l’equilibrio
In una negoziazione, chi ha più alternative o non è vincolato a concludere, 
o semplicemente lo lascia intendere, ha più potere rispetto alla controparte, 
esattamente come nel poker, dove è avvantaggiato chi ha o fa credere di ave-
re il punteggio più alto inducendo gli altri giocatori ad abbandonare.

Per riequilibrare il potere, il venditore dovrà porsi nei confronti del cliente 
evidenziando tutto il suo interesse a concludere l’accordo, ma solo a certe 
condizioni: nel gestire la trattativa sarà attento a comprendere bene le sue 
esigenze, valorizzando la soluzione offerta e ottenendo l’apprezzamento 
dell’interlocutore; solo allora esprimerà in modo fermo e pacato le condizioni 
di vendita (prezzo, tempi e modalità di pagamento).

1. Se si gioca sul prezzo
È facile che, a questo punto, il cliente obietti sul prezzo. D’altronde perché 
non dovrebbe farlo? Questo potrebbe significare due cose: la prima, che è 
interessato a comprare; la seconda, che vuole verificare lo sconto massimo 
che può ottenere per un confronto comparativo con i nostri concorrenti o 
per fare pressioni sul suo attuale fornitore. Se alla domanda del venditore 
“Dobbiamo concludere l’accordo adesso?”, il cliente rispondesse in modo 

IN UNA TRATTATIVA IL CLIENTE SI FA FORTE 
CON LE OBIEZIONI SUL PREZZO, LA MINACCIA DI 
SCEGLIERE ALTRI FORNITORI, LA RICHIESTA DI 
SCONTI... MA IL POTERE CONTRATTUALE NON È 
TUTTO NELLE SUE MANI!

IL COLTELLO 
DALLA PARTE 
DEL MANICO

affermativo, il potere contrattuale si sposterebbe 
a favore del venditore, in quanto è evidente che 
il cliente ha deciso di comprare e anche l’otteni-
mento di un solo euro di sconto sarà comunque 
un buon risparmio. Invece, nel caso in cui l’ac-
quirente replicasse che non è pronto a decidere 
in quel momento, il venditore dovrà essere abile 
nel non svelare le condizioni alle quali è pronto a 
concludere, limitandosi a rassicurarlo più o meno 
in questi termini: “Il prezzo non sarà un proble-
ma: se lei vuole comprare, io voglio vendere. 
Quando lei deciderà, troveremo sicuramente 
un accordo. In questo momento non posso dir-
le però l’ultimo prezzo, perché correrei il rischio 
di proporre ora condizioni migliori o peggiori 

di quelle che potrei concederle quando lei sarà 
pronto a concludere”.

2. Se il cliente chiede un’offerta scritta
Immaginiamo ora che il cliente chieda di avere 
un’offerta scritta per poter procedere a una com-

Il segreto
degli affari

è sapere
qualcosa

che nessun altro
conosce.

(Aristotele Onassis)




