








CUSTOMER SERVICE TRENDS 2011

Risultati del sondaggio

A. Soddisfazione relativa al Customer Service
Circa il 70% dei partecipanti al sondaggio Opinione
si & mostrato soddisfatto o molto soddis- Molto soddisfatto

fatto del servizio ricevuto - con un restante
30% molto insoddisfatto, non soddisfatto e

M Soddisfatto

indeciso. Questo risultato & simile per tutti B Indeciso

|'pae5| coinvolti ne'IIa‘rlcer'ca - s.ebberTe ci Non soddisfatto
siano alcune eccezioni. Nei Paesi Bassi, ad 3%

esempio, un significativo 10% dei parteci- 5% m Molto insoddisfatto
panti ha affermato di essere molto insoddis-

fatto del servizio ricevuto. Figura 1 - Soddisfazione relativa alla qualita del customer service

B. Aspettative rispetto al Customer Service

Circa il 55% dei partecipanti ha affermato che l'ultima richiesta fatta a un customer service ha rispecchiato le
proprie aspettative, con un ulteriore 30% che ha dichiarato che il servizio ricevuto ha superato le proprie aspettative.

/\* Confronto con I"Aspect Index 2007":

Se si confrontano questi risultati con quelli ottenuti dal sondaggio del 2007 “Aspect Contact Center Satisfaction Index™" (di sequito citato
come I'’Aspect Index), é evidente che la qualita del servizio offerto & migliorata significativamente. Infatti nel 2007, solo il 23% dei parte-
cipanti all’Aspect Index dichiarava che il servizio aveva superato le aspettative, con un 28% per il quale il servizio non aveva risposto alle
aspettative.

In ogni caso, le risposte variano conside-
revolmente da paese a paese. In ltalia, ad Corrispondenza alle
esempio, il 30% dei consumatori ha risposto aspettative

che il servizio ricevuto ha superato le proprie
aspettative. Questo dato, leggermente al di m Meglio
sopra della media europea, & sorpassato
solo dal Regno Unito dove circa il 50% dei
partecipanti al sondaggio ha risposto che il m Peggio
servizio ricevuto ha superato le proprie as-
pettative. Mentre nei Paesi Bassi oltre il 30%
dei consumatori ha affermato che il servizio

Molto meglio

Corrisponde alle
u aspettative

Molto peggio

. . i Figura 2 - Corrispondenza alle aspettative relative alla qualita del servizio
ricevuto non harisposto alle proprieaspetta-  iceyy/t0 durante i contatti pic recenti con un customer service
tive, pili del doppio della media europea pari

al 15%. In Spagna il 25% dei partecipanti
al sondaggio ha asserito che le proprie as-
pettative non sono state corrisposte.

K P Confronto con I""Aspect Index 2007":

Facendo un confronto diretto tra paesi, i risultati di Italia e Spagna sono esattamente allo stesso livello del 2007, mentre i risultati del Regno
Unito e quelli dei Paesi Bassi si sono completamente invertiti negli ultimi 4 anni: circa il 35% dei consumatori olandesi nel 2007 rispondeva
che le proprie aspettative erano state superate (attualmente il 27%) - il miglior risultato di tutti i paesi coinvolti nel sondaggio. Nello stesso
periodo il Regno Unito segnava il peggior risultato con il 36% (attualmente il 20%). Probabilmente questi cambiamenti si riferiscono ai
diversi livelli nella qualita del servizio o a variazioni nelle aspettative dei consumatori.
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C. First Call Resolution

Circa il 65% dei partecipanti al sondaggio “Aspect Customer Service Trends 2011" ha affermato che le richieste effettua-
te sono state evase dal servizio clienti durante il primo o secondo contatto, dato che varia considerevolmente da paese
a paese.

ha avuto bisogno di tre contatti per risolvere il proprio problema, con un lution, & necessario che gli agenti
ulteriore 19% dei Paesi Bassi che ha avuto bisogno di sei contatti. Questo possano accedere facilmente alle
conferma i risultati relativi alla soddisfazione del customer service, che risorse e alle informazioni, cosi da

I nisuftati i Istazi u ICe, poter trovare una soluzione tem-

mostrano come i due paesi siano molto insoddisfatti. pestiva al problema del cliente.

In Spagna e nei Paesi Bassi, ad esempio, circa il 40% dei partecipanti Per migliorare la First Call Reso- @

Il 70% dei consumatori europei che ha segnalato di essere molto soddis-

fatto o soddisfatto dal servizio ricevuto (70%) ha commentato che i propri problemi sono stati risolti durante il primo o
il secondo contatto; mentre il 40% dei partecipanti al sondaggio ha affermato di essere insoddisfatto o molto insoddis-
fatto (8%) perché il problema non & stato risolto durante il primo o il secondo contatto.

e Confronto con I""Aspect Index 2007":

Nel 2007, solo il 57% dei partecipanti al sondaggio dichiarava che le richieste fatte avrebbero potuto essere evase durante il primo o secondo
contatto.

D. Utilizzo dei canali di Comunicazione

Il 35% dei consumatori europei coinvolti nel sondaggio ha utilizzato I'e-mail per l'ultimo contatto con un customer
service - circa lo stesso risultato relativo all'utilizzo del telefono (36%). Gli altri canali includono la Posta (8%), il Web-
Self-Service (7%) e i Social Network (5%).

. . . . - . Canali di comunicazione
I 56% dei partecipanti alla ricerca utilizza i

lef

canali “moderni” (es. E-Mail, SMS, Web-Self W Tele ‘?“0
Service, Social Network, Smartphone App, E-Mail
M Posta

Web Chat, Blog e Forum), mentre il 44%
quelli "tradizionali” (Posta e Telefono).
Non sorprende che sia la fascia di eta tra
i 16-24 anni che utilizza maggiormente i

m Web-Self-Service
Blog & Forum
m Social Network

Social Network; con una minor preferenza App per smartphone

per questo canale per la fascia di eta piu m SMS

anziana. Web Chat

L'utilizzo dei diversi canali di comunicazio- Fugura 3 - Utilizzo dei canali di comunicazione

ne varia molto tra i paesi. In Italia e Spagna,

ad esempio, il customer service si basa prevalentemente sul telefono (ris-

pettivamente 42% e 48%). Mentre nel Regno Unito l'uso del telefono & | clienti utilizzano diversi canali di

molto al di sotto della media europea (36%). Inoltre, la maggioranza dei comunicazione e si aspettano che il @
partecipanti di Italia e Spagna ha affermato di fare uso dei cellulari durante contatto si svolga senza intoppi. Lo

storico del cliente e le informazioni
dovrebbero essere disponibili per
tutti i canali di contatto, per sup-
portare un'interazione con il cliente
senza interruzioni.

gli spostamenti. Di contro, in Germania (22%) e nei Paesi Bassi (28%)
I'impiego dei cellulari € molto al di sotto della media del 40%.
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Dalla ricerca emerge che le comunicazioni mobile stanno ottenendo sempre pil rilevanza - non solo per un maggior
utilizzo dei cellulari ma anche degli Smartphone. Circa il 40% dei partecipanti al sondaggio ha dichiarato di accedere ai
customer service durante gli spostamenti.

e Confronto con il “Contact Center-Trends 2008":

R,

Solo tre anni fa, i contact center manager affermavano che I'80% delle interazioni con i clienti avvenivano per telefono e solo il 10% dei
contatti era attraverso e-mail. Il raffronto tra questi risultati e quelli dell”’Aspect Customer Service Trends 2011" mostra chiaramente quanto
negli ultimi anni siano cresciuti in popolarita i canali “moderni”.

E. Informazioni acquisite dalle piu recenti interazioni con i clienti

Per acquisire maggiori informazioni relativamente alla natura delle interazioni con i clienti, ai partecipanti al sondaggio
é stato chiesto di descrivere dettagliatamente il contatto piu recente. Nello specifico, i consumatori hanno dovuto de-
scrivere la motivazione del contatto, quale
canale di comunicazione hanno scelto e
quanti contatti ha richiesto la risoluzione del
loro problema.

Motivazione del contatto

M Richiesta di informazioni
M Effettuare un ordine

M Fissare un appuntamento

Verificare lo stato di una
consegna

Informazioni su prodotti

La motivazione pil frequente che ha spinto
a contattare un customer service é stata la
richiesta di informazioni, seguita da effet-
tuare un ordine (14%), fissare un appunta- B Lamentele
mento (11%) e richiedere un servizio (11%). Altro

M Informazioni su servizi

IItelefono & stato lo strumento piti frequente, Fugura 4 - Motivazione del contatto piti recente con un customer service
con il 44% dei partecipanti che lo ha utiliz-

zato per il contatto pili recente con un customer service, mentre il 28% ha optato per I'e-mail.

La ricerca ha evidenziato che la diversita di strumento o canale di contatto impiegato varia significativamente rispetto
alla motivazione del contatto. Il telefono, ad esempio, & stato utilizzato meno di frequente per richieste di informazio-
ni (40%) o per ordini (38%), rispetto a domande relative a prodotti e servizi (entrambe 55%) oppure per lamentele
(50%); mentre I'e-mail & stata piu utilizzata per avanzare lamentele (31%).
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Motivazione del
contatto 1% 3%

Richiesta informazioni 27% 3% 3% 8% 40%

2%
1% 1%

Effettuare un ordine 28% S%N 6% 1% - 4% 38% 10%

24% 4% 4% 7% [2% 48% 4% 5%

Fissare un
appuntamento

Verificare lo stato di

9 0 o 9 o 7% 4%
una consegna 24% 3% | 6% 4% 50% o o

Informazioni su prodotti 29% 3% 3% 55% 3%

2% 1% 2%

Informazioni su servizi 27% 4% 3% 55% 4%

--- " ------
1% 2%

Lementele 31% 3% 50% 9% 3%
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Canale di comunicazione

W E-mail [ Web-Self-Service M App per smartphone
= Social network (Facebook, twitter, ecc.) M Blog & Forum m Web Chat
[ Telefono M Posta m SMS

Figura 5 - Motivazione del contatto e canale di comunicazione scelto

Nonostante il proliferare dei canali di comunicazione digitali, |a ricerca ha evidenziato che la posta & ancora molto utiliz-
zata, particolarmente per la richiesta di informazioni (13% del totale), per effettuare ordini (9%) e per lamentele (10%).
| Social Network sono utilizzati, di media, nel 5% di tutti i contatti e maggiormente per richiedere informazioni (8% del
totale) e per effettuare ordini (7%).

Dal sondaggio emerge che i canali di comunicazione digitali sono il 2 - 5% del totale dei contatti (dipende dal tipo di
contatto). Se vengono pero valutati complessivamente coprono oltre il 20% di tutte le interazioni di customer service!

Se si analizza la relazione tra “la ragione del
contatto” e “la frequenza di First Call Resoluti-
on (FCR)", si scopre che “richiesta di informa-
zioni" ed "effettuare ordini” sono le esigenze
maggiormente evase durante il primo contatto
(rispettivamente il 68% e il 73% FCR), rispetto
a “prodotti” o “servizi" (rispettivamente il 55%
e il 59% FCR). Questo risultato non sorprende
se si considera che le domande su “prodotti” e
“servizi" sono tipicamente piu complesse da
risolvere rispetto alle “richieste di informazio-
ni" ed “effettuare ordini" - e quindi necessitano
di pili contatti per essere evase.

Numero di chiamate per risolvere il problema

Capacita richieste all'agente/complessita

Fugura 6 - Motivazione del contatto & requisiti dell'agente

©2011 Aspect Software, Inc. All Rights Reserved. 7
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Il coinvolgimento delle business
unit aziendali nelle interazioni del

8

contact center & strategico, perché
getta le basi per una collaborazione
efficace e per un'efficiente risoluzio-
ne dei problemi!

Affermazione:

Cordialita dell'agente del customer service
Servizio 24
Conferma scritta delle decisioni
Dati relativi al cliente disponibili _
per I'agente del contact center 32%
Disponibilita a negoziare una lunga o
attesa per ricevere un servizio gratuito
Possibilita di fare richieste o
attraverso smariphone app,
Twitter, web chat, ecc.
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Opinioni
B Completamente D'accordo B Parzialmente

d'accordo d'accordo

F. Requisiti per un buon Customer Service

1
:

1
1

Il 73% dei partecipanti al sondaggio concorda che una “gestione sicura dei
dati personali” & un requisito necessario per una buona qualita del customer
service; mentre il 69% pensa che lo sia una “risposta tempestiva a una
richiesta” e il 65% la “cordialita dell'agente del customer service”.

15%
13%

14%

0%

0%

10%

9%

4%

9%

60% 70% 80% 90%

In disaccordo B Completamente

in disaccordo

Figura 7 - Requisiti per un buon Customer Service

\% Confronto con I""Aspect Index 2007":

100%

Questi risultati sono molto simili a quelli del precedente sondaggio. Infatti, nel 2007, la “Cordialita” e la “Veloce risoluzione dei problemi”
venivano segnalati da circa il 70% dei partecipanti al sondaggio - questo suggerisce che la percezione di come dovrebbe essere un servizio di

buon livello non si € modificata significativamente.

D Requisiti del Customer Service (per Paese):

Nonostante i requisiti per un buon customer service segnalati dai parteci-
panti al sondaggio siano simili tra i diversi paesi europei, ci sono pero alcune
eccezioni. In Italia, ad esempio, circa il 60% dei partecipanti concorda che
la “gestione sicura dei dati personali” sia un importante requisito, con il
55% che ritiene invece che lo sia una “risposta tempestiva a una richiesta”.
Anche la “cordialita dell’agente del contact center” & un requisito ritenuto
necessario.

Rilevante & anche che l'affermazione “la possibilita di fare richieste at-
traverso smartphone app, Twitter, web chat, ecc. per me & importante”
ha ottenuto maggiore riscontro nel Regno Unito (41%) rispetto a tutti gli
altri paesi coinvolti nella ricerca (35%). Questo forse non sorprende del
tutto, dato che I'11% dei partecipanti del Regno Unito utilizzava gia questa
tipologia di strumenti.

©2011 Aspect Software, Inc. All Rights Reserved.

La cordialita dell'agente & un re-
quisito essenziale per un buon
customer service. L'impiego della
tecnologia corretta e la pianifica-
zione efficiente del workforce ma-
nagement all'interno del contact
center offrono agli agenti un sup-
porto cruciale per raggiungere la
customer satisfaction.
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In Italia la percentuale di clienti che considera i moderni canali di comunicazione un‘opzione interessante (35%) & simile
a quella dei consumatori non interessati a questi strumenti (37%). Sembra che i clienti italiani non utilizzino molto questi
canali e preferiscano modalita di contatto piu tradizionali, come il telefono.

In Spagna, solo il 28% dei partecipanti al sondaggio ha affermato che la disponibilita del customer service 24h & un
requisito fondamentale per un buon servizio, dato che raggiunge il 35% dei partecipanti a livello europeo.

2) Requisiti del Customer Service (per Eta)

Alcune differenze nei risultati del sondaggio dipendono anche dall’eta dei partecipanti. Nel gruppo dei +45, ad esempio,
il 72% dei consumatori concorda sul fatto che la “gestione sicura dei dati personali” sia un requisito fondamentale per
un buon customer service - la media europea € il 55% tra i gruppi di eta

pill giovane.
L'attenzione posta alla sicurezza
Un risultato simile si pud osservare anche relativamente all’affermazione dei dati personali & di grande im- @
“una risposta tempestiva a una mia richiesta & importante”. Infatti, il 76% portanza, e non sorprende che sia
dei partecipanti appartenenti al gruppo +45 concorda che questo sia un una delle priorita per tutti i paesi

importante requisito, mentre solo il 68% dei partecipanti pil giovani. coinvoltinelisondagzio:
Un'altra differenza significativa - tra l'altro prevedibile - riguarda la scelta
dei moderni canali di comunicazione. Nel gruppo dei +45, il 41% non concorda sul fatto che “possibilita di fare richieste
attraverso smartphone app, Twitter, web chat, ecc.” sia un requisito per un customer service di buon livello. Nel gruppo
dei 16-44 anni il dato raggiunge solo il 30%.

©2011 Aspect Software, Inc. All Rights Reserved. 9
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Sintesi

| risultati del sondaggio “Aspect Customer Service Trends 2011 mostrano che il mercato europeo dei Customer Service
€ maturo e in crescita - con il 70% dei partecipanti alla ricerca che afferma di essere “soddisfatto” o “molto soddisfatto”
della qualita del servizio ricevuto.

Il sondaggio suggerisce perd anche che la qualita dei servizi puo essere migliorata. L'""Aspect Customer Satisfaction
Index 2007" mostrava che solo il 53% dei partecipanti al sondaggio diceva di essere “soddisfatto” o “molto soddisfatto”
- con un risultato migliore piu marcato in alcuni paesi rispetto ad altri. (Nel Regno Unito, ad esempio, la percentuale di
“soddisfatto” e “molto soddisfatto” ha raggiunto il 55% nel 2007 e il 76% nel 2011).

Inoltre, I'""Aspect Customer Service Trends 2011" suggerisce che le caratteristiche che dovrebbe avere un customer service
di qualita sono la “veloce risoluzione dei problemi” (con il minor numero di chiamate) e agenti cordiali e competenti.

Se si valutano in dettaglio le opinioni e le esperienze dei consumatori europei, la ricerca offre ai professionisti del
customer service chiare indicazioni su quali siano le azioni da intraprendere per migliorare la qualita del servizio offerto.
| contact center europei dovrebbero:

» Integrare tutti i canali di comunicazione

Il sondaggio mostra che i clienti utilizzano diversi canali in parallelo - la scelta del canale dipende dalla tipologia del
servizio richiesto. Le organizzazioni devono pertanto garantire che le informazioni e lo storico del cliente siano disponibili
per tutti i canali di contatto, coordinati tra loro. Il mix di canali & un requisito essenziale per un buon customer service
- va anche detto che secondo i risultati del sondaggio, i canali di comunicazione digitali attualmente giocano un ruolo
maggiore rispetto alle tradizionali forme di comunicazione scritte e orali.

» Pensare a un Customer Service bi-direzionale

Questo & fondamentale perché la risoluzione veloce dei problemi puo essere raggiunta grazie a un contatto con i clienti
proattivo attraverso telefono o SMS. Ci deve sempre essere la possibilita di attivare una comunicazione a due sensi.

» Migliorare I'integrazione tra il contact center e il resto dell'azienda, e ridisegnare la struttura organizzativa
per facilitare le interazioni

La riorganizzazione della struttura getta le basi per una collaborazione efficace e per la tempestiva risoluzione dei
problemi - e questo & di estremarrilevanza per i clienti. Avere a disposizione le informazioni per i diversi canali e impiegare
efficacemente le risorse disponibili & essenziale per evadere le richieste.

| risultati raccolti dal sondaggio evidenziano anche che le esigenze variano rispetto all'eta dei consumatori. | consuma-
tori pili giovani sono piu abituati a una comunicazione veloce e flessibile, e non accettano che i customer service limitino
la scelta del canale di contatto.

Le imprese europee potrebbero gia avere iniziato un percorso verso I'eccellenza del servizio, ma per continuare a rispon-
dere alle esigenze della nuova generazione di clienti dovrebbero pensare al futuro, riconoscere le necessita dei propri
clienti, giovani e anziani, appassionati di tecnologia o tecnofobi, e attivare le risorse tecnologiche necessarie per rispon-
dere sempre alle loro richieste.

Fonti:

A. “Aspect Contact Center Satisfaction Index™, 2007" (http://aspect.12hna.com/index_europe/)
L"'Aspect Contact Center Satisfaction Index", avviato da Aspect Software nel 2005, offre un indicatore, che quantifica la
soddisfazione dei consumatori rispetto alla qualita delle interazioni telefoniche o attraverso internet con le aziende e i loro
agenti.

B. "1l Contact Center-Trends 2008" (www.cc-trends.de)

Il Contact Center-Trends offre una serie di studi pubblicati annualmente, e avviati da Aspect Software nel 2002. Questi
studi si focalizzano sui trend e sugli sviluppi tecnologici nell'ambito customer service.
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Aspect I —

Aspect é riconosciuta dagli analisti di mercato come leader per le funzionali-
ta di workforce management, outbound dialling e inbound ACD routing, ed &
National Systems Integrator di riferimento di Microsoft. Aspect aiuta le orga-
nizzazioni, di tutte le dimensioni, a raggiungere i propri obiettivi di business,
e ha tra i propri clienti i due-terzi delle Global Fortune 50. Le aspettative del
nuovo consumatore - Consumatore 2.0 - sono in continua evoluzione verso
il Web 2.0. Inoltre, il Consumatore 2.0 & molto avanzato per quanto riguarda
gli strumenti di comunicazione e la tecnologia mobile. Anche le attuali tecno-
logie di comunicazione aziendali - Azienda 2.0 - sono in grado di modificare
I'approccio delle organizzazioni che vogliono rispondere alle richieste di questi
consumatori. L'Azienda 2.0 si basa su applicazioni di comunicazione, sul Web
2.0 e sutecnologie di collaboration per supportare i processi di business. Aspect
offre soluzioni per rispondere alle esigenze del Consumatore 2.0 e dell’Azienda
2.0, aiutando organizzazioni leader di mercato a interagire con gli attuali con-
sumatori. Parte della strategia di Aspect & I'alleanza con Microsoft, e i team
dell'azienda aiutano i clienti a gettare le basi per i nuovi modelli aziendali grazie
alle piattaforme, Microsoft® Lync™, SharePoint®, Microsoft Dynamics® CRM
e ad altre tecnologie, oltre che attraverso la consulenza e lo sviluppo di appli-
cazioni. Le soluzioni Aspect di contact center sfruttano queste tecnologie per
integrare funzionalita di contatto con il cliente all’'interno di tutta I'azienda.
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