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        Obiezioni: buon segno!


        

      


      
        Ti hanno fatto un’obiezione?


        Per quanto impeccabili possano essere le tue prestazioni, non è realistico aspettarsi che tutti i clienti saltino subito sulla sedia ed implorino: “LO VOGLIO!”


        Succede, ma non ogni volta.


        È probabile che alcuni cerchino un motivo per non prendere una decisione, perché nutrono riserve, preoccupazioni, paure, pigrizie… e qui scattano le obiezioni.


        Buon segno!


        Le obiezioni sono espressioni naturali.


        Evitare, rimandare, nicchiare… è confortante e molto umano.


        Tutti facciamo obiezioni o domande (persino a noi stessi) prima di prendere una decisione, che sia stringere un accordo o acquistare. [1]


         



         



        Anche chi

DEVE o VUOLE decidere


        solleva obiezioni.


         



         



        Anche chi deve o vuole comprare solleva obiezioni. Ecco perché non devi interpretarle come segnali negativi o una sconfitta.


        Anzi.


        Come vedrai, sono spie di interesse.

      

    

  


  
    
      
        La “sindrome della sfortuna”


        

      


      
        Molti commercianti, agenti, liberi professionisti e persone il cui lavoro è a contatto con il pubblico (ricezionisti, camerieri, commessi…) sono portati a credere di possedere il monopolio dei clienti difficili.


        A loro (e solo a loro!) capitano tutte le domande più strane.


        Se lavorano a turni, sono convinti che le avversità, per manifestarsi, aspettino la loro presenza e che i clienti, docili fino ad un momento prima con i colleghi che li hanno preceduti, si siano nel frattempo organizzati e li aspettino al varco muniti delle richieste più impensabili.


        Se incaricati di telefonare o visitare una serie di nuovi e potenziali clienti, non avranno dubbi sul fatto che hanno loro assegnato quelli catalogati sotto la voce “senza speranza” (quelli facili vanno sempre agli altri!).


        A conferma di ciò, una volta terminato il martirio, sapranno sciorinarvi con sconcertante dovizia di particolari, le prevedibili osservazioni (“Lo sapevo!”) e assurde obiezioni a cui sono stati sottoposti.


        Peccato che la loro formidabile memoria e l’abitudine alle più pessimistiche previsioni (“Me lo sentivo, sai?”) non li conducano a considerare che le obiezioni, proprio perché prevedibili e ricorrenti, sono trattabili e che rientrano nella logica della loro professione.


        Così trascurano di prepararsi per una prossima occasione… ed ogni volta, per loro, è come la prima volta.


        Questo atteggiamento, comprensibile in un novizio, non è scusabile in chi aspira ad essere o si considera “qualcosa di più”.


        Tra l’altro, farsi permeare da un fluido negativo-vittimistico non solo fa tanto triste e perdente, ma è anche dannoso alla salute e contagioso!


        Liberarti dal pesante alone malefico del “capitano tutte, sempre e solo a me” è quindi il primo passo da compiere. Via quell’aria grigia da iellati!


        Aaaahh… <sospiro di sollievo> si è già più leggeri!


        Ora puoi proseguire con rinnovata serenità.

      

    

  


  
    
      
        Obiezioni… perché?


        

      


      
        Fare domande, opporre resistenza e sollevare obiezioni sono reazioni comuni, prima di prendere una decisione.


        Esiste più di una motivazione. Spesso si è riluttanti all’idea di prendere un impegno, forse non amiamo assumerci responsabilità, dobbiamo dimostrare che non siamo facilmente influenzabili, abbiamo paura di sbagliare, vogliamo mettere alla prova chi ci parla, non conosciamo a fondo la materia…


        Correremo il rischio di essere disapprovati?


        Come lo giustificherò a mia moglie, a mio marito, al capo, ai colleghi, ai subalterni, alla Commissione?


         



         



        Le obiezioni sono

la manifestazione esterna dei dubbi,


        preoccupazioni e conflitti tipici


        di chi sta prendendo

in considerazione la cosa.


         



         



        Sono dettate da motivi razionali, personali o inconsci: un groviglio di esperienze passate, conoscenze, pregiudizi, cultura…


        Giustificate o infondate, non costituiscono solo una dimostrazione di resistenza, ma una spia di interesse!


         



         



        Le obiezioni

sono segnali di interesse


         



         



        … di chi sta valutando il “sì”!


        Non si fanno domande, non si reagisce, non ci si anima, se non ci si sente coinvolti.


        È facile essere “gentili” e non preoccuparsi quando non ci importa.


        Col tempo, ti accorgerai che più forte è l’obiezione… più grande è la tua possibilità di servirtene.


         



         



        La peggior obiezione


        è quella non espressa.


         



         



        Puoi trattare le obiezioni dichiarate, ma mai quelle che ignori.


        Perciò, rallegrati quando un cliente ti esterna le sue preoccupazioni!


        Di fronte alle obiezioni, non ti devi arrendere subito e defilarti chiedendo scusa.


        Anzi.


        Cogli l’occasione al volo!


        Come in un gioco, divertiti a decifrarle: scopri il meccanismo.

      

    

  


  
    
      
        Vero o falso?


        

      


      
        Innanzitutto, trasforma le obiezioni “false” in “vere” e perciò trattabili.


        L’obiezione “falsa” è quella mascherata. È come una “cortina di fumo” (a volte persino inconscia) messa lì per nascondere le motivazioni reali.


        L’esempio classico di obiezione “falsa” è il famigerato: “NON MI INTERESSA”.


        Come superarla?


        Sembra una barriera insormontabile. Devi rassegnarti e procedere a una dignitosa ritirata?


        No. Non tutto è perso come sembra.


        Al contrario: è un favoloso “aggancio”.


        È solo l’inizio.


        Cosa fare?


        È un po’ la storia dell’uovo di Colombo. Quando si sa, è così evidente!


        Ma prima di addentrarci nei particolari delle tecniche “vero o falso”, per saper trattare le obiezioni, occorre fare un passo indietro e approfondirne la dinamica generale.

      

    

  


  
    
      
        Che fastidio!


        

      


      
        Le nostre obiezioni riflettono i nostri pensieri, le nostre convinzioni.


        Non è bello che l’altra persona risponda negativamente o sottovaluti il messaggio che le abbiamo inviato.


        Se qualcuno ritiene un tuo punto di vista ridicolo, o considera la tua domanda sciocca e superficiale, ti fa pensare, per associazione, che ti stiano giudicando ridicolo, sciocco e superficiale.


        “Io” ho prodotto quella stupida riflessione. Quindi “io”, per associazione, sarei uno stupido.


        Che si metta in dubbio, poi, quel che abbiamo appena detto, innesca istintivamente: “Sarei un bugiardo?”


        Anche minimizzare o ignorare ha un effetto deleterio. C’è chi pensa che sdrammatizzare con battute serva ad allentare la tensione, ma è un errore: non è simpatico.


        Al contrario, viene percepito come un tentativo di sminuire e ridicolizzare le affermazioni. Come quegli scherzi che fanno ridere chi li fa, ma non chi li subisce, a cui, invece, provocano irritazione.


         



         



        Non ci piace


        non essere presi sul serio.


         



        



        Giusto o sbagliato, ogni nostra espressione e vicenda è per noi di estrema importanza.


        Un’altra cosa che ci ferisce nel profondo è la sensazione di non essere ascoltati: i nostri interventi non sembrano produrre alcun impatto.


        Quando l’altro seguita indifferente per la sua strada, con le proprie argomentazioni, come se noi non avessimo detto niente… ci dà la misura di quanto ne tenga conto (o ci tenga in conto)!


        Ma ancor più ci indispettisce essere interrotti: “Mi lasci parlare?”


        E l’altro di rimando: “Tanto so già cosa vuoi dire!”


        Grrr… che nervoso!


        Come vedrai più avanti, la troppa esperienza può giocare brutti scherzi.


        Anche se prevedi quel che sarà il resto dell’obiezione o dove il cliente vuole arrivare (l’hai sentita centinaia di volte!), è indispensabile lasciarlo concludere, perché:









       

	serve a far “sbollire” la tensione



	non si può mai essere 100% sicuri di avere ben previsto



	se interrotto, potrebbe decidere di cambiarne il finale (pur di contraddirti e non darti soddisfazione).







        • • •


        Ricapitolando…


        Per non innescare reazioni negative, chiusure e rischiosi attriti:


         



         



        DI FRONTE A UN’OBIEZIONE


        
          	
            Non attaccarla.

          


          	
            Non sottovalutarla.

          


          	
            Non snobbarla.

          


          	
            Non ignorarla.

          


          	
            Non denigrarla.

          


          	
            Non metterla in dubbio.

          


          	
            Non minimizzarla.

          


          	
            Non ironizzare.

          


          	
            Non smettere di ascoltare.

          

        


        E soprattutto…


        
          	
            Non interrompere!

          

        


         


      

    

  


  
    
      
        Il “termometro”


        

      


      
        Come già evidenziato, le obiezioni sono atti comuni e prevedibili.


        Non sorprenderti, quindi, o farti cogliere impreparato se qualcuno te ne fa.


        Spesso, come scoprirai più avanti, il cliente gioca il ruolo di “Avvocato del Diavolo”, perché è interessato. Prevede le domande che gli verranno sottoposte da colleghi, superiori o familiari e le fa prima a te! Si prepara.


        In altri casi, ha il solo scopo di metterti alla prova. È un test. Ti misura: “Sei proprio quel professionista che asserisci di essere o un Pinocchio come tanti altri? Credi in ciò che offri o cerchi di darla da bere? Che spessore hai? Di che pasta sei fatto?”


        La tua reazione determinerà il responso.


        Se il tuo fare è timoroso e la risposta incerta, l’interessato può dubitare di te, perdere fiducia in ciò che proponi e decidere di soprassedere. Per cui: calma e sangue freddo. Non mostrarti remissivo, offeso, colpito o…”affondato”!


         



         



        Il più delle volte,


        non è importante quello che dici,


        ma come lo dici! [2]


         



         



        Rispondere con atteggiamento sereno costituirà una delle tue migliori garanzie.

Questo significa, prima di tutto, saper controllare le proprie emozioni.

      

    

  


  
    
      
        La boxe


        

      


      
        Anche se evoluti, di base, siamo degli “animaletti” e il nostro istinto ci guiderebbe a reagire in tono aggressivo o guardingo a tutto ciò che viviamo come un contrasto.


        Come nella boxe, le persone cercano di colpire l’altro con ugual violenza, semmai più forte, per difendersi.


        L’obiezione viene spesso percepita come un pugno allo stomaco.


        Analogamente, quindi, potresti scegliere di ribattere usando lo stesso tono… magari amplificato!


        A cosa ti porterebbe?


        Questo atteggiamento provoca, di solito, due tipi di reazione opposti: eccessiva loquacità o mutismo.


        Il primo, una spirale di contrattacchi, si contraddistingue per:


        



        


        
          	
            il crescendo di tono

(una vera scala ascendente)

          


          	
            l’aumento di ritmo

(sempre più esagitato) e

          


          	
            la sovrapposizione di monologhi.

          

        


        


         



        Stile:


        “Mi è sembrato di sentire ostilità.”


        “Cosa fai alzi la voce?”


        “Allora io ti punto il dito e ti dico che…”


        “Alzi le maaaniii?”


        “Non provare a toccarmi!”


        “Mi hai dato una spinta?”


        “Meriti uno schiaffo!”


        “Con chi credi di… Beccati ‘sto pugno!”


        “Ahu! Allora io ti dò un calcio…”


         



        E qui ci fermiamo.


        Il secondo caso, il mutismo, non è migliore. L’errore è interpretare il silenzio dell’altro come un segno di resa. Baldanzosi si pensa: “Gli ho chiuso la bocca!”, “L’ho convinto.”, “Non dici più niente, eh?”


        La verità è che si è verificato un crollo di comunicazione.


        L’altro non reputa più interessante continuare a parlare con te (tanto meno discutere), né ascoltarti seriamente.


        Alcuni ricordano di colpo un mare di affari urgenti da sbrigare: “Se mi vuole scusare.”, “Ora non ho tempo.”, “Purtroppo mi ha preso in un brutto momento.”, “Ho da fare adesso.”…


        Altri aspettano con pazienza la fine del tuo discorso e magari ti ringraziano pure (non c’è bisogno di essere scortesi)!


        Entrambi ti hanno archiviato con una bella croce sopra.


        Come ammonisce il detto:


         



         



        “Non si vince con un cliente,


        semmai lo si perde.”


         



         



        Per lo stesso motivo, evita di dar segni di impazienza, rabbia, sarcasmo, frustrazione o, nel tentativo di impietosire, vittimismo e piagnistei.


        Come al solito, sembra un concetto molto ovvio, eppure:


         



        “Guardi, non ho tempo.”


        “Neanche cinque minuti?”


        <leggi: “Non è possibile! Non ti credo!”>


        • • •



        “Ho molto da fare in questo periodo.”


        “A chi lo dice! Sapesse quanto ho da fare io!”


        <leggi: “Che ti pensi? Non sei mica l’unico a lavorare!”>


        • • •


        “Sono molto impegnato.”


        “Sì, però… Via… Se vuole, un minutino lo trova!”


        <leggi: “Smetti di fare il prezioso! Non ti credo!”>


         



        Cambia lo stile (impulsivo, arrogante, altezzoso, suscettibile, mendico…), ma l’essenza è sempre quella: “boxe”!

      

    

  


  
    
      
        Il judo


        

      


      
        Reagire con ostilità ad un’obiezione è un pericolo da evitare.


        Una valida alternativa alla “boxe” è il “judo”.


        La straordinaria filosofia di base è che, in questa disciplina, anziché opporre resistenza o battersi usando la propria forza… si sfrutta quella dell’altro! Ce se ne avvantaggia.


        Immagina, da un lato, un omino piccolo e basso, nella sua tunichina bianca, la cinturina… a confronto con un omone grande e grosso, rasato, tutto bicipiti e muscoli.


        Quante possibilità di successo potrà avere l'omino? A prima vista, nessuna.


        La stazza dell’avversario è tutt’altro che rassicurante e non sembra lasciar spazio a tante discussioni.


        Esatto. Nessuna discussione. 

A questo punto, creare ostilità, passare al contrattacco, usare la boxe… non è consigliabile.


        Che fare?


        Torniamo al nostro omino.


        Ecco che lo vediamo andare incontro all’omone, dargli la mano e (sommando la sua forza a quella dell’altro)… ribaltarlo!


        Cosa è successo?


        Grazie al judo, anziché opporsi alla forza dello sfidante… l’ha sfruttata, se ne è avvantaggiato, l’ha usata!


        Alla stessa maniera, smetti di contrastare le obiezioni e approfitta della loro energia.


         



         



        Impara a servirti delle obiezioni


        per fondare le tue dimostrazioni.


         



         



        L’obiezione esprime paura?

        Non combatterla. Usala!

        Ci sono dubbi?

        Non lottare. Non negare. Fanne leva!

        È aggressiva?

        Non schivare. Non attaccare. Sfruttala!


         



         



        La forza contenuta nell’obiezione


        è la leva che userai per ribaltarla.


         



         



        Più forti sono le obiezioni, più grande è la tua possibilità di ribaltarle. La tua forza più la loro e… ‘voilà’!

Come?

Continua a leggere.

      

    

  


  
    
      
        La “stretta di mano”


        

      


      
        Ripensiamo alla scena di judo. 

Quale è stata la prima mossa del nostro omino?


        Andare incontro all’omone!


        Lo stesso vale per te.


        Prima di tutto devi andare incontro al cliente, riconoscendo la validità della sua obiezione:



        “Capisco benissimo

quel che mi dice, signor Rossi…”


         



         



        Devi riconoscere


        ciò che di buono dice il cliente.


         



         



        Dar prova di aver ascoltato è importantissimo. Guai a trascurarlo.


        Quante volte hai provato la sconcertante sensazione che gli altri non abbiano ascoltato una parola di quel che hai appena detto?


        Continuano la loro discussione imperterriti, senza tenerne conto, come se tu non avessi aperto bocca. Eppure il tono era alto e le tue argomentazioni tanto valide! Perché? Il loro fare ti indispettisce, ti irrita: ti indispongono.


         



         



        “La maggior parte della gente

non ascolta 

con l’intento di capire; 

ascolta con l’intento di ribattere. 

Parla o si prepara a parlare.”


        – Stephen R. Covey


         



         



        Molti sembrano sentire, ma non ascoltano.


        Non fare lo stesso errore.


        La “stretta di mano” (“Ti ho ascoltato.”, “Ti capisco.”) serve a rassicurare l’altro che il suo fiato non è andato sprecato.


        In questo modo, le persone si predispongono più favorevolmente nei tuoi confronti.

 



         



        Sono pochi secondi


        che fanno un’enorme differenza.


         



         


        Non trascurarli.


        È sorprendente quanta tensione puoi disinnescare con sole due parole e creare un clima migliore.


        Inoltre…


        Come potrebbe il nostro omino ribaltare l’omone senza andargli prima incontro e stringergli la mano? Non è possibile farlo a distanza!


        Al telefono, come di persona, la “stretta di mano” influisce fortemente sulla percezione che gli altri hanno di te e sull’atteggiamento che assumono di conseguenza.


        Se è troppo moscia, rischi di sembrare debole. Troppo vigorosa… passi per aggressivo.


        Saper adottare quella “giusta” è determinante.


        È anche vero, però, che il troppo o il troppo poco varia a seconda dei diversi giudizi, situazioni e caratteri.


        Ecco perché, ogni volta…


         



         



        Devi calibrare

l’intensità della stretta


        in base al tono dell’obiezione.


         



         



        Devono equilibrarsi, essere in sintonia.


        I commenti più neutrali, le obiezioni più miti, si accoppiano bene con espressioni come:





        “Mi rendo conto.”


        “Certo.”


        “Capisco.”


        



        Le più vivaci, invece, richiedono reazioni frizzanti come:


 



        “Ha fatto bene a dirmelo!”


        “Sono d’accordo!”


        “Sono felice che me l’abbia chiesto!”


        “Vero!”


        “Mi fa piacere che me l’abbia detto!”


        “Meglio ancora!”


        “Perfetto!”


        “Bravo!”


         



        Per riuscire a superare un’obiezione devi ricordarti che:
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