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Gestionarea feedback-ului 

 

Gestionarea feedback-ului este de o importanț ă capitală din mai multe motive, 

care se referă la diferite aspecte ale creș terii personale, dezvoltării 

organizaț ionale ș i satisfacț iei clienț ilor. Gestionarea feedback-ului nu este 

doar o măsură reactivă; este o strategie proactivă de creș tere, îmbunătăț ire ș i 

menț inere a unor relaț ii pozitive atât în cadrul organizaț iei, cât ș i în afara 

acesteia. Acceptarea feedback-ului ca instrument de învăț are ș i dezvoltare 

este o parte integrantă a obț inerii succesului pe termen lung în orice activitate. 
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COMPETENȚ E 

Managementul relaț iilor cu clienț ii: Participanț ii vor învăț a cum să 

construiască ș i să menț ină relaț ii puternice cu clienț ii, promovând 

loialitatea, încrederea ș i susț inerea prin înț elegerea ș i gestionarea 

atitudinilor clienț ilor. 

Personalizare ș i personalizare: Participanț ii vor înț elege importanț a 

personalizării interacț iunilor ș i a adaptării ofertelor pe baza atitudinilor 

clienț ilor, îmbunătăț ind experienț a ș i satisfacț ia acestora. 

Inteligenț a emoț ională: Participanț ii îș i vor dezvolta abilităț ile de 

inteligenț ă emoț ională, ceea ce le va permite să recunoască ș i să 

răspundă la emoț iile clienț ilor, ceea ce va duce la o mai bună implicare a 

acestora ș i la îmbunătăț irea relaț iilor cu ei. 

Rezolvarea problemelor ș i luarea deciziilor: Participanț ii îș i vor îmbunătăț i 

abilităț ile de rezolvare a problemelor ș i de luare a deciziilor prin aplicarea 

analizei atitudinii clienț ilor pentru a identifica ș i aborda în mod eficient 

provocările ș i preocupările acestora. 

Adaptabilitate ș i flexibilitate: Participanț ii vor învăț a să îș i adapteze 

abordarea ș i strategiile pentru a se adapta la diverse atitudini ș i preferinț e 

ale clienț ilor, asigurând o experienț ă pozitivă pentru aceș tia. 

Îmbunătăț irea continuă: Participanț ii vor dezvolta o mentalitate de 

îmbunătăț ire continuă, căutând în mod activ feedback, evaluând rezultatele 

ș i perfecț ionând abordările lor pentru a înț elege ș i gestiona în mod eficient 

atitudinea clienț ilor. 

Aceste competenț e îi vor dota pe participanț i cu abilităț ile ș i cunoș tinț ele 

necesare pentru a înț elege ș i gestiona cu succes atitudinile clienț ilor, ceea 

ce va duce la o mai bună satisfacț ie a acestora, la loialitate ș i la rezultate de 

afaceri. 

OBIECTIVE DE ÎNVĂȚ ARE 

Aprecierea rolului feedback-ului în îmbunătăț irea continuă: Înț elegerea 

modului în care feedback-ul contribuie la îmbunătăț irea ș i creș terea 
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continuă. Recunoaș teț i modul în care organizaț iile utilizează feedback-ul 

pentru a se adapta la medii în schimbare ș i la dinamica pieț ei. 

Accentuarea legăturii cu dezvoltarea angajaț ilor: Recunoaș teț i importanț a 

feedback-ului în promovarea creș terii angajaț ilor ș i a îmbunătăț irii 

abilităț ilor. 

Să înț eleagă modul în care feedback-ul constructiv contribuie la dezvoltarea 

profesională. 

Analizaț i ș i interpretaț i atitudinile clienț ilor: Participanț ii vor învăț a tehnici 

de analiză ș i interpretare a atitudinilor clienț ilor, inclusiv metode de colectare 

a feedback-ului clienț ilor, realizarea de sondaje ș i extragerea de informaț ii 

din date. 

Recunoaș terea influenț ei feedback-ului asupra procesului de luare a 

deciziilor: Înț elegeț i modul în care feedback-ul oferă date ș i informaț ii 

pentru luarea deciziilor în cunoș tinț ă de cauză. recunoaș teț i rolul feedback-

ului în orientarea liderilor către strategii eficiente. 
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Acest modul conț ine mai multe exerciț ii care vă vor ajuta să 

vă dezvoltaț i Abilităț i de abordare a feedback-ului într-o afacere 

A1. Manipularea feedback-ului în afaceri test. Acest test este conceput pentru a vă 

testa cunoș tinț ele despre importanț a feedback-ului, strategiile de gestionare a 

feedback-ului negativ ș i rolul general al feedback-ului în succesul în afaceri. Fie că 

sunteț i un profesionist în afaceri, un antreprenor sau o persoană interesată de 

dinamica organizaț ională, acest test vă va pune la încercare înț elegerea modului 

în care afacerile navighează ș i beneficiază de feedback-ul pe care îl primesc. 

A2.  Cum să gestionaț i feedback-ul. Această activitate vă va testa înț elegerea 

principiilor discutate în domeniul gestionării feedback-ului în afaceri. Completaț i 

spaț iile goale cu cele mai potrivite cuvinte sau fraze. Pe măsură ce continuaț i, 

reamintiț i-vă semnificaț ia feedback-ului, strategiile eficiente de abordare a 

feedback-ului negativ ș i importanț a îmbunătăț irii continue în contextul afacerilor. 

 

A3. În peisajul dinamic al afacerilor, capacitatea de a înț elege, analiza ș i răspunde 

la feedback este o abilitate crucială. Feedback-ul, fie că este pozitiv sau negativ, 

serveș te drept busolă care ghidează afacerile spre îmbunătăț irea continuă ș i spre 

succes. O sesiune interactivă este concepută pentru a aprofunda înț elegerea 

feedback-ului în contextul afacerilor ș i pentru a dezvolta strategii eficiente de 

răspuns la acesta. 
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Test: Gestionarea feedback-ului în afaceri 

Bine aț i venit la testul "Gestionarea feedback-ului în afaceri"! 

 

1. De ce este important feedback-ul pentru întreprinderi? 

a. Stimulează moralul angajaț ilor 

b. Ajută în campaniile de marketing 

c. Oferă perspective de îmbunătăț ire 

d. Creș te preț urile produselor 

 

2. Care este un tip obiș nuit de feedback pe care întreprinderile îl primesc de la 

clienț i? 

a. Evaluările angajaț ilor 

b. Tendinț ele pieț ei 

c. Recenzii de produse 

d. Rapoarte financiare 

 

3. Cum ar trebui să răspundă întreprinderile la feedback-ul negativ din partea 

clienț ilor? 

a. Ignoraț i-o 

b. Să nege orice faptă ilicită 

c. Recunoaș terea, investigarea ș i soluț ionarea problemelor. 

d. Creș terea preț urilor 

 

4. Care este un rezultat potenț ial al gestionării eficiente a feedback-ului negativ? 

              Activitatea 1 
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a. Pierderea de clienț i 

b. Scăderea reputaț iei mărcii 

c. Îmbunătăț irea loialităț ii clienț ilor 

d. A ignorat preocupările clienț ilor 

 

5. Ce rol joacă comunicarea în gestionarea feedback-ului negativ? 

a. Nu este necesar să comunicăm cu clienț ii 

b. Comunicarea ajută la blamarea factorilor externi 

c. Este esenț ial pentru transparenț ă ș i pentru rezolvarea problemelor. 

d. Comunicarea este necesară doar pentru feedback-ul pozitiv 

 

6. În contextul feedback-ului, la ce se referă "feedback la 360 de grade"? 

a. Feedback din partea tuturor angajaț ilor 

b. Feedback privind proiectarea unui produs circular 

c. Culegerea de feedback din diverse surse, inclusiv de la colegi, manageri ș i 

subordonaț i. 

d. Feedback privind performanț a financiară 

 

7. Cum pot întreprinderile să dea dovadă de responsabilitate atunci când răspund la 

un feedback negativ? 

a. Dă vina pe factorii externi 

b. Recunoaș terea greș elilor ș i asumarea responsabilităț ii 

c. Ignoraț i feedback-ul 

d. Creș terea bugetelor de publicitate 

 

8. Care este semnificaț ia stabilirii unor obiective realiste atunci când se 

implementează schimbări bazate pe feedback? 

a. Nu este necesar să se stabilească obiective 

b. Obiectivele oferă o direcț ie ș i o motivaț ie clară 

c. Stabilirea obiectivelor duce la creș terea preț urilor 
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d. Obiectivele sunt relevante doar pentru feedbackul pozitiv 

 

9. Cum pot întreprinderile să încurajeze continuarea dialogului după ce au abordat un 

feedback negativ? 

a. Descurajaț i orice altă comunicare 

b. Cereț i clienț ilor să îș i păstreze opiniile pentru ei înș iș i 

c. Invitaț i la discuț ii suplimentare ș i feedback 

d. Concentrează-te doar pe feedback-ul pozitiv 

 

10. Ce înseamnă termenul "îmbunătăț ire continuă" în contextul feedback-ului? 

a. Ignorarea feedback-ului în timp 

b. Adaptarea la nevoile în evoluț ie ș i eforturile de îmbunătăț ire continuă 

c. Rămânerea în stagnare ș i rezistenț a la schimbare 

d. Implementarea de schimbări numai pe baza unui feedback pozitiv 

 

Răspunsuri: 

 

c (Oferă perspective de îmbunătăț ire) 

c (Recenzii produse) 

c (Recunoaș terea, investigarea ș i soluț ionarea problemelor) 

c (Îmbunătăț irea loialităț ii clienț ilor) 

c (Este crucial pentru transparenț ă ș i rezolvarea problemelor) 

c (Culegerea de feedback din diverse surse, inclusiv de la colegi, manageri ș i 

subordonaț i) 

b (Recunoaș terea greș elilor ș i asumarea responsabilităț ii) 

b (Obiectivele oferă o direcț ie ș i o motivaț ie clară) 

c (Invitaț i la discuț ii ș i feedback) 

b (Adaptarea la nevoile în evoluț ie ș i eforturi pentru o îmbunătăț ire continuă) 

 



 

8 
 

 

 

 

 

 

 

 

Bine aț i venit la exerciț iul "Umpleț i lacunele - Cum să gestionaț i feedback-ul"!  

Feedback-ul de la clienț i este un instrument crucial pentru ________ produsele ș i 

serviciile unei întreprinderi. 

Atunci când răspundeț i la un feedback negativ, este recomandabil ca întreprinderile 

să acceseze ________ pentru a evita o escaladare ulterioară a criticii. 

"Feedback la 360 de grade" se referă la colectarea de feedback din diferite surse, 

inclusiv de la ________, manageri ș i subordonaț i. 

Recunoaș terea greș elilor ș i asumarea ________ este o strategie eficientă atunci când 

răspundeț i la un feedback negativ. 

Stabilirea unei adrese realiste ________ este importantă atunci când se implementează 

schimbări bazate pe feedback.  

 

BANCA DE CUVINTE 

Adresă, responsabilitate, îmbunătăț ire, colegi, obiective 

 

Răspunsuri corecte: 

Feedback-ul din partea clienț ilor este un instrument esenț ial pentru îmbunătăț irea 

produselor ș i serviciilor unei întreprinderi. 

 

Atunci când răspund la un feedback negativ, este recomandabil ca întreprinderile să 

abordeze criticile pentru a evita o escaladare ulterioară. 

 

"Feedbackul la 360 de grade" se referă la colectarea de feedback din diferite surse, 

inclusiv de la colegi, manageri ș i subordonaț i. 

              Activitatea 2 
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Recunoaș terea greș elilor ș i asumarea responsabilităț ii reprezintă o strategie eficientă 

atunci când răspundeț i la feedback-ul negativ. 

 

Stabilirea unor obiective realiste este importantă atunci când se implementează 

schimbări bazate pe feedback.  

 

 

 

 

Analiza feedback-ului ș i strategia de răspuns 

 

Obiectiv: 

Obiectivul acestui exerciț iu este de a spori înț elegerea de către studenț i a 

importanț ei feedback-ului în contextul afacerilor ș i de a dezvolta strategii eficiente 

pentru a analiza ș i a răspunde atât la feedback-ul pozitiv, cât ș i la cel negativ. 

 

Introducere (15 minute): 

 

Începeț i cu o scurtă discuț ie despre semnificaț ia feedback-ului în afaceri. 

Evidenț iaț i diferitele tipuri de feedback menț ionate anterior, inclusiv feedbackul 

clienț ilor, al angajaț ilor ș i al părț ilor interesate. 

 

Analiza unui studiu de caz (30 de minute): 

 

Puneț i la dispoziț ia elevilor un studiu de caz real sau ipotetic care implică o 

întreprindere care se confruntă cu provocări legate de feedback. 

Rugaț i elevii să identifice ș i să clasifice diferitele tipuri de feedback prezente în studiul 

de caz. 

Încurajaț i gândirea critică cu privire la impactul potenț ial al feedback-ului asupra 

activităț ii. 
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Discuț ii în grup (20 de minute): 

 

Împărț iț i clasa în grupuri mici. 

Atribuiț i fiecărui grup un aspect specific al studiului de caz pe care să îl analizeze, cum 

ar fi feedback-ul clienț ilor, feedback-ul angajaț ilor sau strategia de răspuns a 

companiei. 

Instruiț i fiecare grup să discute posibilele strategii de abordare a feedback-ului în 

domeniul care i-a fost atribuit. 

Exerciț iul de umplere a lacunelor (15 minute): 

Utilizaț i exerciț iul "Completaț i lacunele" menț ionat anterior ca fiș ă de lucru pentru 

elevi. 

Cereț i elevilor să completeze individual exerciț iul, completând spaț iile libere pe baza 

înț elegerii principiilor de feedback discutate. 

Prezentare (20 de minute): 

Cereț i fiecărui grup să prezinte în clasă analiza ș i strategiile propuse. 

Încurajaț i discuț iile ș i feedback-ul colegilor cu privire la strategiile prezentate. 

Exerciț iu de joc de rol (30 de minute): 

Ιntroduceț i un scenariu de joc de rol în care elevii acț ionează ca reprezentanț i ai 

unei întreprinderi care primesc feedback negativ. 

Puneț i un grup să joace rolul firmei, iar un alt grup să joace rolul clienț ilor care oferă 

feedback. 

Instruiț i grupul de afaceri să răspundă eficient la feedback, folosind strategiile 

discutate în clasă. 

Reflecț ie ș i concluzie (10 minute): 

 

Încheiaț i exerciț iul cu o reflecț ie la nivelul întregii clase asupra importanț ei 

feedback-ului ș i a strategiilor învăț ate. 

Discutaț i provocările ș i beneficiile implementării strategiilor de feedback în mediul de 

afaceri.  
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