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«Se un uomo è deciso a dare il 

massimo di se stesso, non ha tempo 

da perdere in liti personali. 

E non può permettersi di addossarsene 

le eventuali conseguenze, 

come perdere la calma e il self-control. 

É meglio cedere il passo a un cane che 

esserne morsicato per una questione di 

principio. 

Anche se lo si ammazzasse, 

il morso resterebbe»

ABRAHAM LINCOLN
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Il CONFLITTO nel RAPPORTO TRA NOI E GLI ALTRI

Acquisire consapevolezza su cosa 

accade dentro di noi e tra noi e i 

nostri clienti

Nel conflitto il rischio è di rimanere 

imprigionati nella dinamica «o si 

vince o di perde»

Rischio dello stereotipo

Obiettivo: salvare la relazione, sia 

tra noi e il cliente, sia tra il cliente 

e gli «altri»

Photo by Louis Hansel @shotsoflouis on Unsplash
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PROPORRE SOLUZIONI GIA’ SPERIMENTATE

Tutto è in continuo cambiamento

Cambia il mondo intorno a noi

Cambia la situazione in cui ci 

troviamo

Cambiano le persone coinvolte

Cambia la normativa

Cambiamo noi ……

Photo by Suzanne D. Williams on Unsplash
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PROPORRE SOLUZIONI «NOSTRE»

Stiamo proponendo una situazione che 

va bene per noi o per i nostri clienti?

Stiamo scrivendo il contratto per il 

nostro cliente o perché funzioni 

veramente? 

Pensiamo a quando facciamo i regali 

…. quante volte facciamo un regalo 

che piace a noi, oppure qualcosa che 

pensiamo possa far crescere l’altro

Il nostro «giusto» non è 

necessariamente il «giusto» del nostro 

cliente
Photo by Tingey Injury Law Firm on Unsplash
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TENERE PRESENTE CHE IL LIVELLO 

DI RISCHIO E’ SOGGETTIVO

Il rischio è legato alla capacità delle persone di 

affrontare eventi negativi

Ognuno di noi ha un livello di rischio che è 

disposto ad accettare

Molto spesso il cliente non si sente preso in carico 

perché non si sente compreso

Photo by Kevin Mueller on Unsplash
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STRUMENTO: RICONOSCERE E GESTIRE LE NOSTRE EMOZIONI

Prendere consapevolezza delle nostre 

dinamiche emozionali

Riconoscere in noi ( e negli altri) le 

dinamiche – trigger - che fanno 

scattare le emozioni

Rabbia, paura, disprezzo ma  anche 

gioia e appagamento

Photo by Icons8 Team on Unsplash
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8

STRUMENTO: EMPATIZZARE SENZA DIVENTARE L’ALTRO

L’empatia è una grande risorsa se ben 

utilizzata

Mettiamoci nei «panni» dei nostri 

clienti per comprendere il loro stato 

emotivo e le variabili che – per loro –

sono in gioco

Rimaniamo però noi stessi: non 

dobbiamo sostituirci ai nostri clienti, la 

nostra competenza è importante per 

aiutarli a trovare la «loro» soluzione.

Photo by Josh Calabrese on Unsplash
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STRUMENTO: RAGIONARE FUORI DAGLI SCHEMI

I nostri schemi non sono perfetti

Spesso ci dimentichiamo degli aspetti 

emotivi e ci occupiamo solo degli aspetti 

economici

Confrontiamoci con altri punti di vista, 

anche se non li condividiamo

Photo by Joel Burgess on Unsplash
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La logica ci porterà da A a B

L’immaginazione ci porterà dappertutto

ALBERT EINSTEIN
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