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Da oltre 60 anni
la strada verso il Cliente #



La gestione dei
Conflitti
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Mon dobbiamo continuare a temere |
contrasti, i conflitti e i problemi con noi
stessi e con gli altri perche perfino le

stelle, a volte, si scontrano fra loro
dando origine a nuovi mondi. Oggi so
che tutto guesto e "la vita".

iCharlie Chaplin

» ASPETTATIVE DISATTESE
» BISOGNI NON SODDISFATTI
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Non problema da
risolvere

Il conflitto |
Interazione a

beneficio della
relazione
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Preéi&dizi

SE SI DISCUTE SI DISTRUGGE LA RELAZIONE

LA RELAZIONE NON TORNERA MAI PIU COME PRIMA

Cl DEVE ESSERE PER FORZA UN VINCITORE E UN PERDENTE
E’ TUTTA COLPA TUA SE MI ARRABBIO

NON LITIGHIAMO PER IL BENE DEGLI ALTRI
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Parte esplicita del
conflitto

Parte sommersa del
conflitto
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Le fasi del
conflitto

1
QUI

20
QTENZA

ETE

30
ESCALATION



COME GESTIRE ILCONFLITTO
4

PRENDERE IL GIUSTO TEMPO
COMPRENDERE PUNTI DI VISTA

COGLIERE ELEMENTI NASCOSTI

NON FARSI COINVOLGERE EMOTIVAMENTE



> DISTACCO E
RICONOSCIMENTO

> LASCIAMO MANIFESTARE

> PRENDERE TEMPO:
STACCARE LA PANCIA

> FAVORIRE
COMUNICAZIONE

> AVVIARE LA RISOLUZIONE




DA SCONTRO...

AD INCONTRO DI ESIGENZE,
BISOGNI E DESIDERI
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L'Empatia



Entrare nel
mondo
dell’altro

Senza
pregiudizi
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Ascolto attivo

Tecniche non verbali

Minor distanza
Contatto visivo
Orientazione del corpo
Postura aperta
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Attenzione
Empatia » Considerazione
Stima
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GRAZIE!!
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