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Il potere della comunicazione

Creare fiducia e gestire lo stress del cliente
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La fiducia

Futuro
Aspettative
Rischio

Incertezza
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La sfiducia

DIFFUSA
DIFFICILE DA RIMEDIARE
COSTA
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Il ruolo del media

Esagerazione

Assolutizzazione
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Le basi della
comunicazione

Potere Valore
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Le relazioni si definiscono a partire

da...
R Gerarchia
Come e
distribuito Il
pote re? Intimita
M
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Una domanda a cui rispondiamo
sempre...

Quanto valgo per te?
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La fiduclia: come Si
comunica?

Cosa dice?
Ascolto cosa si aspetta?
Cosa prova?
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La fiducia: come Si

comunica?
Rispiego
Competenza PICUS)
Risultati
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La fiducia: come si
comunica?

Sincero

Autenticita
Trasparente
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La fiducia: come si
comunica?

Congruente

Coerenza
Conseguente
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La fiducia

Competente

Autentico

Coerente
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“Le persone si fidano piu degli occhi
che delle orecchie”

—Erodoto



Lo stress del cliente

Futuro
Aspettative
Rischio
Incertezza
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Lo stress del cliente

Ansia Rabbia
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Ansia

Immaginazione usata male

Esagerazione  Assolutizzazione
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Ansia: cosa fare?
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Accettare

Esserci
Usare dati
Dare tempo
Dare alternative
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Rabbia

Attesa delusa

Inconsapevole Attaccamento
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Rabbia: cosa fare

Accettare
Comprendere
Offrire alternative

Riparare
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Conclusioni

e “Non e facile”, e vero, ma non per questo bisogna
desistere dal fare qualcosa.

e |niziare a fare qualcosa per poter poi ottenere risultati
nuovi

3
Massimo Franceschetti ANQ P



“Per arrivare alla citta che non conosci, occorre
prendere la strada che non conosci”.

— San Giovanni della Croce
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