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L’obiettivo di una strategia di servizio è fare in modo che sin dal primo contatto e fino a dopo l’acquisto il cliente percepisca l’importanza che noi gli attribuiamo e la serietà con cui trattiamo le sue richieste. Nascono così esperienze entusiasmanti che aumentano la fedeltà verso l’azienda e la disponibilità del cliente a raccomandarla. Eppure, lungo questa catena di attività possono esistere delle lacune. La nostra lista di controllo vi aiuta a individuarle e allo stesso tempo funge da spunto per nuove idee di servizi.

Questa lista di controllo funge da guida e può essere personalizzata per ciascun progetto. 

	Committente: 
	Direzione progetto:

	
	Sezione:

	Numero del progetto:
	

	Denominazione del progetto:
	

	Data:
	

	Distribuzione lista di controllo:
	Internamente:

	
	Esternamente:


	Criteri di valutazione
	Osservazioni / Decisioni / Specificazioni

	Generale
	

	· Disponiamo di una strategia di servizio?
	

	· Questa strategia comprende tutti i principali punti di contatto con il cliente?
	

	· Questa strategia di servizio è orientata al valore dei singoli segmenti di clienti?
	

	· I clienti che esprimono raccomandazioni vengono premiati in modo particolare?
	

	· È prevista una graduazione che spinge i clienti ad acquistare di più?
	

	· Nei nostri servizi facciamo attenzione anche a sollecitare i sensi dei nostri clienti e quindi a suscitare emozioni e creare esperienze?
	

	· Consideriamo i nostri collaboratori come bacino per nuove idee?
	

	· Esistono indicatori che permettono di misurare il grado del servizio?
	

	· Esercitiamo regolarmente un monitoraggio sui social media al fine di scoprire quali commenti circolano in merito alla nostra azienda?
	

	· Vengono svolti regolarmente sondaggi di soddisfazione da cui prendere spunto per definire misure?
	

	Qualità
	

	· I nostri servizi di base sono adeguati?
	

	· Ci preoccupiamo di eliminare regolarmente le cause di reclami?
	

	Immagine
	

	· Gli edifici, la reception e l’arredamento hanno il giusto impatto?
	

	· I collaboratori sono vestiti in maniera appropriata?
	

	· I mezzi di comunicazione sono comprensibili e realizzati seguendo il Corporate Design in maniera uniforme?
	

	Affidabilità
	

	· Il cliente riceve una risposta rapida alle sue domande? Indicazione: nel canale social media «rapido» può significare nel giro di pochi minuti (anche dopo le 17), nel caso delle e-mail nel giro di ore.
	

	· Generalmente i clienti ricevono tutte le informazioni desiderate al primo tentativo e senza errori?
	

	· Il nostro sito internet è sempre aggiornato ed eventualmente arricchito di offerte self service quali liste FAQ?
	

	Cortesia
	

	· I nostri collaboratori si rivolgono ai clienti in modo sempre affidabile e premuroso?
	

	· Questo atteggiamento traspare anche nel contatto scritto?
	

	· I superiori danno l’esempio in prima persona per questo prezioso rapporto?
	

	· I nostri collaboratori vengono formati con regolarità in fatto di rapporti con i clienti?
	

	Entusiasmo
	

	· I nostri collaboratori sono entusiasti dei nostri prodotti?
	

	· I clienti percepiscono il loro entusiasmo?
	

	· Riusciamo a entusiasmare i nostri clienti grazie a un servizio impeccabile?
	

	· Offriamo servizi che facilitano la vita dei clienti o li viziano?
	

	Orientamento ai clienti / empatia
	

	· I collaboratori hanno consolidato un atteggiamento rivolto ai clienti?
	

	· I nostri collaboratori sono disposti ad aiutare i clienti e ad offrire un servizio rapido?
	

	· Conosciamo le esigenze e i desideri dei nostri clienti?
	

	· Andiamo incontro a queste esigenze e a questi desideri?
	

	· I dati e profili clienti vengono documentati in maniera completa, in modo da poter servire il cliente sulla base delle sue esigenze?
	

	· I problemi vengono risolti nello stesso canale in cui vengono espressi, inclusi i social media?
	

	· Ci poniamo regolarmente nei panni del cliente per stabilire quali servizi supplementari possiamo offrirgli?
	

	· I nostri clienti percepiscono che ci prendiamo cura di loro?
	

	Credibilità / franchezza
	

	· Soddisfiamo le aspettative che alimentiamo tramite la nostra pubblicità?
	

	· La nostra azienda gode di una buona reputazione?
	

	· Le nostre tecniche di vendita sono serie?
	

	· Non è presente nulla di negativo tra quanto stampato in piccolo?
	

	· Le fatture sono corrette e rispecchiano gli accordi?
	

	Trasparenza
	

	· Gli eventuali livelli di servizio risultano trasparenti per i clienti? 
	

	· Viene comunicato al cliente su quali servizi può contare dopo l’acquisto? 
	


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