Personalizzazione della Customer Experience: Breve guida al benchmarking personalizzato
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La personalizzazione del rapporto con i clienti

La personalizzazione del rapporto con i clienti & un aspetto fondamentale per le aziende che desiderano creare con loro un legame

duraturo e significativo.

La stessa si riferisce
comportamenti.
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alla capacita di adattare l'esperienza del cliente in base alle sue specifiche esigenze, preferenze e
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La capacita di un brand di interpretare e superare le aspettative dei propri clienti

La capacita di un brand di interpretare e di superare le aspettative dei propri clienti € fondamentale per creare un'esperienza unica e
memorabile.

Benefici derivanti dal superare le aspettative dei clienti

Reputazione positiva
del brand

" Differenziazione dai
Competitors

Aumento dei
Ricavi oy o
— C— _— ' Customer Loyalty e
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Questo richiede una profonda comprensione dei bisogni, dei desideri e delle preferenze dei clienti, nonché la capacita di anticipare le
loro esigenze e di offrire soluzioni innovative.
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Introduzione al concetto di benchmarking personalizzato e alla sua evoluzione nel tempo
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LE FASI DEL PROCESSO DI

BENCHMARKING

Raccolta informazioni
Raccolta di informazioni sui
processi interni e su quelli dei
concorrenti che si & deciso di
esaminare.

Integrazione

Condivisione delle analisi
effettuate e degli obiettivi fissati
nel piano con i dipendenti e il top
management.

Monitoraggio
Monitoraggio dei progressi,
revisione del piano di
miglioramento, identificazione e
correzione dei colli di bottiglia.
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Pianificazione

Pianificazione e individuazione di cio
che si vuole migliorare, i best in class,
gli obiettivi che siintendono
perseguire.

Analisi dati

Analisi delle informazioni, confronto
dei processi esistenti con quelli di
riferimento, identificazione
differenze e innovazioni.

Piani di azioni

Sviluppo e attuazione di piani
d’azione per raggiungere gli obiettivi
di miglioramento individuati nella
fase di pianificazione.
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Il benchmarking personalizzato & una metodologia che si concentra
sul confronto delle prestazioni aziendali con quelle dei migliori del
settore, ma con un'attenzione particolare alle caratteristiche
uniche dell'azienda.

Questo approccio ha preso piede negli anni '80 e '90, quando le
aziende hanno iniziato a cercare modi per migliorare la qualita e
I'efficienza.

Con il tempo, il benchmarking & diventato piu sofisticato, passando
da un semplice confronto di metriche a un processo che considera
la cultura aziendale, i processi interni e le strategie di mercato.

Oggi, il benchmarking personalizzato utilizza dati e analisi avanzate
per fornire insight piu profondi e azionabili, consentendo alle
aziende di posizionarsi strategicamente per il successo a lungo
termine.
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Limportanza del benchmarking personalizzato nell’era digitale
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Nell'era digitale, il benchmarking personalizzato assume un ruolo
cruciale.

Con l'avvento di big data e analytics, le aziende possono ora
raccogliere e analizzare enormi quantita di informazioni per
identificare aree di miglioramento.

Questo tipo di benchmarking permette di stabilire standard di
prestazione personalizzati che tengono conto delle peculiarita
dell'azienda e delle specifiche esigenze dei loro clienti, piuttosto
che affidarsi a confronti generici.

Puo guidare le aziende verso l'eccellenza operativa attraverso
I'identificazione di gap di prestazione, l'ispirazione per
I'innovazione e |I'adattamento di best practice altamente rilevanti.

Inoltre, consente alle aziende di rimanere competitive in un
mercato in rapida evoluzione, migliorando continuamente in base a
metriche significative e obiettivi strategici.
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Lindustria 5.0 e sua enfasi sulla personalizzazione e sull’integrazione uomo-macchina

L'Industria 5.0 rappresenta la prossima ondata di innovazione
industriale, che segue I'Industria 4.0 incentrata sull'automazione e
I'interconnessione.

Mentre I'Industria 4.0 si concentra sull'ottimizzazione e
I'efficienza, |'Industria 5.0 pone l'accento sulla personalizzazione
dei prodotti e sull'integrazione tra l'intelligenza umana e le
capacita delle macchine abilitate dall’Intelligenza Artificiale.

Questo nuovo paradigma mira a creare un ambiente di produzione
piu flessibile e adattabile, dove le macchine supportano il lavoro
umano piuttosto che sostituirlo.

L'obiettivo & quello di massimizzare il valore aggiunto dell'unicita
delle competenze umane, come la creativita e I'empatia, mentre le
macchine si occupano di compiti ripetitivi e di precisione.

In guesto contesto, il benchmarking personalizzato diventa fondamentale per misurare il successo dell'integrazione uomo-macchina
e per garantire che le tecnologie avanzate siano utilizzate in modo che valorizzino il lavoro umano e non lo rendano obsoleto.
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Le caratteristiche del benchmarking personalizzato
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Il benchmarking personalizzato € un processo che si adatta alle esigenze specifiche di
un'organizzazione, indipendentemente dal settore o dall'ambito di applicazione. Ecco alcune
delle sue caratteristiche peculiari:
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Adattabilita: Il benchmarking personalizzato e flessibile e puo essere adattato per
confrontare processi, prodotti o servizi specifici di un'azienda con quelli dei migliori
concorrenti o con le best practice del settore.

Misurazione specifica: Utilizza indicatori di performance che sono rilevanti per gli
obiettivi specifici dell'organizzazione, permettendo una valutazione piu accurata e mirata.

Approccio olistico: Considera tutti gli aspetti dell'operativita aziendale, dalla produzione
al servizio clienti, per fornire una visione completa delle aree di forza e di miglioramento.

Miglioramento continuo: || benchmarking personalizzato @ un processo iterativo che aiuta
le organizzazioni a perseguire il miglioramento continuo attraverso l'apprendimento e
I'implementazione delle best practice.

Confronto con i migliori: Permette di confrontarsi non solo con i concorrenti diretti, ma
anche con aziende che eccellono in specifiche aree operative, anche se non appartengono
allo stesso settore.

Focus sul Cliente: Nel contesto della customer experience, il benchmarking personalizzato
puo concentrarsi su misure specifiche che riflettono la soddisfazione e la fedelta del
cliente, come il Net Promoter Score (NPS), il Customer Effort Score (CES) e il Customer
Satisfaction Score (CSAT).

Net Promoter Score
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Come calcolare lo CSAT Score
Chiedi al tuo Cliente:

«Su di una scala da 1 a 10, dove 1 é uguale a molto insoddisfatto, e 10 é
uguale a molto soddisfatto, quanto ti ritieni soddisfatto del nostro
servizio oggi?»

Il cliente risponde con un punteggio (Score):
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Molto Molto
Insoddisfatto Soddisfatto

Tutti i punteggi vengono quindi inseriti nella seguente equazione:

Totale d 7
otale di tutti i punteggi
X 100 < \
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CSAT (%) =

Numero di intervistati
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| vantaggi del benchmarking personalizzato

Il benchmarking personalizzato offre diversi vantaggi che possono essere
particolarmente utili per le aziende che cercano di migliorare le loro prestazioni e
rimanere competitive. Ecco alcuni dei principali benefici:

* Identificazione di opportunita: Aiuta a identificare aree di opportunita sia all'interno
dell'azienda che del settore, consentendo di focalizzarsi su aspetti specifici che

possono essere migliorati.

S~ Customer Effort Score (CES)

/- Quanto é stato facile risolvere il tuo problema oggi?

* Rilevamento di lacune nelle prestazioni: Monitorando KPI (Indicatori Chiave di

Performance) specifici, € possibile rilevare lacune nelle prestazioni e aree Cvoroaicie | Dificie  JUUNGnmSNR]  foce ] worotcie |
[ [ [ I I

d’intervento che richiedono attenzione.

1 2 4 5

. Riduzione dei costi: Puo portare a una riduzione dei costi attraverso
I'identificazione di inefficienze e |'implementazione di pratiche piu efficienti.

* Comprensione della concorrenza: Offre una comprensione piu profonda dei
concorrenti e di cid che rende alcune aziende piu di successo di altre.

* Definizione di obiettivi aziendali: Fornisce un quadro chiaro per la definizione di
obiettivi aziendali realistici e raggiungibili.

. Aumento delle vendite: Attraverso l'ottimizzazione delle operazioni e |l
miglioramento dell'offerta al cliente, puo contribuire ad aumentare le vendite.

Riduzione delle inefficienze del flusso di lavoro: Aiuta a identificare e ridurre le
= inefficienze del flusso di lavoro, migliorando la produttivita complessiva.
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Il ruolo del Benchmarking

Il Benchmarking e una pratica essenziale per qualsiasi azienda che mira a migliorare la propria Customer Experience (CX).

UALITY

lﬂ IMFROVEMENT

o (P
A —
et o = FUNCTIONAL
g FINNGAL 2 SBEST PRACTICES 2
srre 5 = sunvey " ynoncuerr PERFORMANCE mesur

BENCHMARKIN(

£ C0ST

I-*-'mnusnw
PLAN COMPARE ©v:.oxmon PHUCES TIME UNI NFORMATION
\ICAL™™ & TAHEET ==
L'.L. (= =
- =

Questo processo consente di misurare le proprie prestazioni rispetto a quelle dei leader di settore e, a volte, anche di

settori diversi, identificando cosi le aree in cui e possibile aspirare all’eccellenza.

Attraverso il benchmarking, le aziende possono acquisire una comprensione piu profonda delle strategie che

funzionano bene, adottando e adattando le best practices per superare le aspettative dei clienti.
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