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Il presente modello di script per telefonata funge da guida per svolgere un colloquio telefonico nell’ambito outbound e presenta a grandi linee il contenuto di uno script, ad esempio un dialogo modello, nonché informazioni sul prodotto. Pertanto è indispensabile un adeguamento individuale.
	Committente: 
	Direzione del progetto:

	
	Divisione:

	Numero del progetto:
	

	Nome del progetto:
	

	Data:
	

	Distribuzione lista di controllo:
	Interna:

	
	Esterna:


	Punti rilevanti 
	Note/decisioni/specifiche

	
	

	Pianificazione
	

	Target
	

	· Target principali 
	

	· Target secondari
	

	
	

	Obiettivi
	

	· Dal punto di vista qualitativo:
finalità legate alle ricerche di mercato, rilevamento della soddisfazione della clientela
	

	· Dal punto di vista quantitativo:
numero contatti, appuntamenti per colloqui, chiusure/vendite
	

	
	

	Punti generali
	

	· Mix dell’offerta
	

	· Aspetti temporali, raggiungibilità del target
	

	· Lingue, aree target, tiratura
	

	· Durata media del colloquio
	

	
	


	Livello e punti principali
	Dialogo modello
	Osservazioni del chiamante

	Saluto 
· Saluto (citare il nome della persona chiamata)

· Presentazione dell’azienda/del chiamante
· Accertarsi di parlare con l’interlocutore giusto
	
	

	Introduzione al colloquio
· Spiegare il motivo della chiamata
· Vettore
· Risvegliare l’interesse dell’interlocutore
· Mostrare i vantaggi per il cliente
· Attenzione: fase critica, evitare l’interruzione anticipata del colloquio 
	
	

	Fase centrale del colloquio
· Chiarire i bisogni e richiedere informazioni (ad es. porre domande aperte)

· Argomentario
· Confutare le obiezioni: accoglierle e attenuarne il valore emotivo, confutare un’obiezione, presentare delle controargomentazioni, introdurre un nuovo argomento nel colloquio
· Cross selling 

· Fornire informazioni supplementari
	
	

	Chiusura del colloquio
· Portare alla decisione (di acquisto) attraverso un’adeguata gestione del colloquio 

· Impiegare ev. la tecnica delle domande finali 

· In caso di rifiuto: porre una domanda orientata al futuro, ad es. “Quando potrà interessarle nuovamente questo aspetto?”, ecc.

· Avanzare proposte concrete per una successiva fase del contatto (ad es. ricevimento della merce ordinata, nuovo appuntamento per una telefonata)
	
	

	Conclusione
· Ringraziare per il tempo e il colloquio
· Riassumere i punti e gli accordi principali 
· Congedarsi, citare il nome
	
	

	
	
	


	Argomentario
	Osservazioni

	((Elencare qui i vantaggi per il cliente e i vantaggi del prodotto))
	

	
	

	
	


	Obiezioni
	Controargomentazioni

	((Elencare qui eventuali obiezioni))
	((Elencare qui gli le repliche adatte))

	
	

	
	


	FAQ
	Risposte

	((Elencare qui le domande frequenti sul prodotto))
	((Proporre qui il confronto delle relative risposte))

	
	

	
	


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