Gestionarea
feedback-ului

Co-funded b Sprijinul acordat de Comisia Europeana pentru realizarea acestei publicatii nu constituie o aprobare a
y X continutului, care reflecta doar opiniile autorilor, iar Comisia nu poate fi considerata responsabila pentru
the European Union orice utilizare care ar putea fi ficutd de informatiile continute in aceasts publicatie.



Cuprins

* Infroducere

« QObiective de invatare

« Tipuri de feedback de afaceri

« Integrarea feedback-ului

« Gestionarea feedback-ului negativ
 Exemple de succes

« Referinte

Co-funded by
the European Union




Co-funded by
the European Union

Intfroducere

In cadrul unei intreprinderi mici si mijlocii (IMM), dar si in orice
intreprindere, gestionarea feedback-ului este un proces dinamic
care este esential pentru dezvoltarea siimbundtdtirea companiel.
Performanta intreprinderii, ofertele de produse si Initiativele
operationale sunt reflectate in feedback, indiferent dacd acesta
vine de la clienti, angajati sau alte parti interesate.

Feedback-ul combing, in esentd, complimentele si criticile,
oferind o evaluare cuprinzdtoare a atuurilor si a domeniilor de
dezvoltare ale IMM-urilor. Penfru a gestiona eficient feedback-ul,
un IMM trebuie sa instituie o culturd care sa pretuiasca
contributiile, sG incurajeze comunicarea deschisa si s vada
critica construcltivd ca pe o modalitate de a progresa, mai
degrabd decdt ca pe o amenintare la adresa stafus quo-ului. Un
IMM Isi poate maximiza potentialul de transformare, Isi poate
Imbunatati serviciile si isi poate corecta greselile prin acceptarea
criticilor cu o minte deschisa si cu dorinta de a se schimba.

O intfreprindere Isi poate maximiza potentialul de transformare, s
poate imbunatati ofertele, isi poate remedia defectele si, in cele
din urma, isi poate spori competitivitatea pe o piata in continua
schimbare. Feedback-ul serveste drept busold pentru calatoria pe
termen lung a IMM-urilor catre excelentq, pe langa fapful ca
actioneazd ca un motor pentru imbunatadtiri imediate.



@ Obiective de Invatare

v Imbunatatirea satisfactiei clientilor este mai mare prin abordarea si implementarea
activa a schimbarilor bazate pe feedback-ul clientilor

v Propuneti modalitati de imbunatadtire a proceselor interne

v Consolidarea angajamentului angajatilor

Co-funded by
the European Union




@ Tipuri de feedback de

B afaceri

Feedback-ul angajatilor:

v' Evaludri de performanta: Evaluadri ale
performantelor unui angagjat de catre
supraveghetori sau coleqi.

v' Sondagjele angajatilor: Chestionare pentru a
colecta informatii privind satisfactia la locul
de muncaq, implicarea si sugestiile de
Tmbunatatire.
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Feedback-ul clientilor:

v Sondaqje si chestionare: Formulare
structurate cu intrebari predefinite.

v Recenzii si evaluadri: Evaludri si comentarii pe
platforme precum Yelp, Google sau social
media.

v Interactiuni cu serviciul clienti: Feedback-ul
furnizat direct in fimpul interactiunilor cu
serviciul de asistenta clienti.
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Feedback in social media:

v Comentarii si mentiuni: Monitorizarea a
ceea ce spun clientii despre afacere pe
platformele de socializare.

v Aprecieri si distribuiri: Indicatori Qi
popularitatii si acceptarii produselor sau
serviciilor.
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@ Tiouri de feedback de

afaceri

Feedback-ul furnizorului:

v' Evaluari ale furnizorilor: Evaluarea
performantelor si a fiabilitatii furnizorilor.

v’ Feedback privind calitatea produselor:
Confributii privind calitatea si consecventa
bunurilor sau serviciilor furnizate.
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- Integrarea feedback-ului

Stabilirea prioritatilor pentru feedback Elaborarea unui plan de actiune

Tmpartiti obiectivele mari in sarcini mai mici,
usor de gestionat. Creati un calendar cu
etape importante pentru a urmari progresul.

Clasificati feedback-ulin categorii
precum probleme urgente, imbundatatiri

pe termen lung sau intariri pozitive. 4
Creati un grup operativ sau o echipa de proiect Recunoasterea feedback-ului
Formati un grup reSIOOF\SCJk_DII cu ) Anuntati clientii, angajatii sau partile
supravegherea procesului de punere in interesate ca feedback-ul lor a fost ascultat si

responsabil pentru fiecare aspect al
implementarii.
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@ Gestionarea feedback-ului
4 negativ

Gestionarea feedback-ului negativ este un aspect critic al
gestionarii eficiente a unei afaceri. Daca este gestionat corect,
feedback-ul negativ poate fi transformat intr-o oportunitate de
Imbunatatire si de fidelizare a clientilor. lata un ghid detaliat
despre cum sa gestionati feedback-ul negativ:
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Gestionarea feedback-ului
negativ

Exprimati empatie:

Empatizati cu clientul: Aratati intelegere fata de experienta
clientului si exprimati empatie pentru orice inconvenient sau
nemultumire. Alegeti cuvinte care sa va exprime intelegerea
perspectivei lor.

Asumati-va responsabilitatea:

Dacd feedback-ul negativ este rezultatul unei greseli din partea
dumneavoastrd, asumati-va responsabilitatea pentru aceasta.
Abtineti-va de la a da vina pe factorii externi si concentrati-va
asupra solutiilor.

Solicitati detalii specifice:

Cereti detalii specifice despre experienta clientului pentru a
intelege mai bine problema. Solicitati numerele de comanda,
datele sau orice alte detalii relevante care pot gjuta la
investigarea problemei.



Exemple de succes
¢>¢ Domino’s

Domino’s Pizza:
*Provocare: La sfarsitul anilor 2000, Domino's Pizza a primit
un feedback negativ pe scara larga cu privire la calitatea
pizza lor.
*Raspuns: Domino's a lansat campania "Pizza Turnaround”,
recunoscand criticile si promitdnd sa se imbunatateasca.
Si-au revizuit retetele, ingredientele si procesul de gatit.
*Rezultat: Campania a fost bine primitq, iar Domino's a
Inregistrat o crestere semnificativa a vanzarilor si @
satisfactiei clientilor.
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