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Your most unhappy customers are your
greatest source of learning.

Bill Gates



Contlict — O Cultura a Negarii

Cei mai multi dintre manageri promoveaza o cultura a
evitarii conflictelor in organizatiile pe care le conduc.

Evitarea conflictelor (in ideea ca ele vor disparea daca nu le bagam in seama):

- Nu rezolvam problemele care le genereaza;

- Mai mult, s-ar putea sa nu afldm ca exista probleme si care sunt sursele lor,
astfel incat ele raman ascunse si infecteaza in continuare organizatia;

- Cand ele ies la suprafatd, e de obicei foarte tarziu (sau chiar prea tarziu) si
sunt extrem de costisitor de solutionat.



Contlict — Oportunitatea de Aur

Conflictul reprezinta o criza in relatia dintre companie si client.

Orice criza este in acelasi timp o oportunitate.

- 1ti aduce clientul aproape;

- 1ti aduce la cunostinta problemele pe care clientul le intampina in utilizarea
produsului sau serviciului oferit de compania ta;

- iti da posibilitatea de a remedia problemele respective si de a evita alte
conflicte similare pe viitor;

- 1ti da ofera oportunitatea de aur de a-i ardta clientului tdu ca iti pasa!

- in conditiile actuale, iti ofera un avantaj competitiv pe piata.



/ Pasi spre Shangri-La

1. Keep calm!
2. Asculta cu adevarat

3. Arata empatie si interes

4. Nu antagoniza

5. Solicitd calea de actiune preferatd a clientului
6. Ofera solutii SMART

7. Follow-up & Feedback
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