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	Lista di controllo

Cosa si aspettano i vostri clienti?
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I clienti si aspettano che il prodotto e l’azienda mantengano ciò che promettono. Ma soddisfare la promessa pubblicitaria non è sufficiente, poiché le aspettative dei clienti evolvono. Solo chi sa capirle e soddisfarle si guadagna la fedeltà dei clienti. Poiché le aspettative dei clienti sono molto diverse, può essere interessante effettuare un rilevamento individuale delle esigenze e, in tale ottica, integrare un apposito campo nella banca dati. La presente lista di controllo è un valido ausilio.

Questa lista di controllo serve a rilevare le aspettative del cliente. Può ovviamente essere adattata alle esigenze individuali.

	Criteri di valutazione
	
	
	
	Osservazioni/motivazioni 

	Azienda
	Sì
	No
	
	

	Il vostro cliente si aspetta,
	
	
	
	

	di dipendere dalla vostra azienda?
	
	
	
	

	di fruire di prestazioni esclusive?
	
	
	
	

	che la vostra azienda sia intercambiabile?
	
	
	
	

	che la vostra azienda sia importante per il suo successo?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Qualità
	Bassa
	Media
	Alta
	

	Che tipo di qualità si aspetta in merito alle vostre prestazioni?
	
	
	
	

	tecnica
	
	
	
	

	specifica
	
	
	
	

	contenutistica
	
	
	
	

	temporale
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Strumenti ausiliari
	Sì
	No
	
	Se sì, quali?

	Per l’efficienza delle prestazioni fornite il cliente si aspetta 
	
	
	
	

	  strumenti ausiliari e aziendali?
	
	
	
	

	equipaggiamenti tecnici?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Procedure/flussi/conoscenze specifiche 
	Sì
	No
	
	Se sì, quali?

	Il vostro cliente si aspetta, 
	
	
	
	

	l’applicazione di  determinate procedure?
	
	
	
	

	il rispetto di determinati flussi?
	
	
	
	

	l’esistenza di conoscenze specifiche?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Idee/creatività, flessibilità
	Sì
	No
	
	

	Il vostro cliente si aspetta,
	
	
	
	

	che la vostra azienda abbia molte idee?
	
	
	
	

	che dia prova di molta creatività?
	
	
	
	

	che sia particolarmente flessibile?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Personale
	Basse 
	Medie
	Alte
	

	Quali sono le aspettative in merito  
	
	
	
	

	alle vostre capacità specifiche?
	
	
	
	

	alla disponibilità dei quadri dirigenti?
	
	
	
	

	alla disponibilità dei vostri collaboratori?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Situazione economica
	Basse 
	Medie
	Alte
	

	Quali sono le aspettative in merito
	
	
	
	

	alla solidità economica dell’azienda?
	
	
	
	

	alle previsione economiche?
	
	
	
	

	alla stabilità e all’evoluzione sul lungo termine?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Prezzi e condizioni 
	Sì
	No
	
	

	Il vostro cliente ha delle aspettative in merito alla configurazione?
	
	
	
	

	dei prezzi?
	
	
	
	

	delle condizioni?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Affidabilità
	Basse 
	Medie
	Alte
	

	Quali sono le aspettative in merito a
	
	
	
	

	rispetto dei termini?
	
	
	
	

	affidabilità?
	
	
	
	

	approvazione, conseguimento degli obiettivi?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Collaborazione
	Basse 
	Medie
	Alte
	

	Quali sono le aspettative in merito alla vostra
	
	
	
	

	lealtà?
	
	
	
	

	cordialità?
	
	
	
	

	collaborazione?
	
	
	
	

	spirito di gruppo?
	
	
	
	

	flessibilità?
	
	
	
	

	capacità di adattamento?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Raggiungibilità/comunicazione
	Basse 
	Medie
	Alte
	

	Quali sono le aspettative in merito
	
	
	
	

	alla raggiungibilità spaziale e temporale?
	
	
	
	

	alla chiarezza delle competenze?
	
	
	
	

	alle vostre capacità di comunicazione?
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Ambiente
	Sì
	No
	
	Se sì, quali?

	Quali sono le aspettative in merito
	
	
	
	

	a sicurezza dell’ambiente (ad es. restrizioni legali, pericoli, contesti politici, ecc.)
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Per ulteriori informazioni visitate il sito www.posta.ch/directpoint.
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