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LA TELEDIAGNOSI

Il telefono

Un secolo fa è stato una scoperta della fisica, in passato era un nuovo modo di comunicare, oggi invece è lo strumento privilegiato per un immediato incontro a distanza tra due e/o piu’ interlocutori. In assoluto è il mezzo più utilizzato per le comunicazioni e senza dubbio lo strumento mediatico più comodo e diretto. Le sue numerose qualità, inerenti alla sua natura o legate allo stile di comunicazione che crea, permettono di sottolineare la sua specificità rispetto ad altri media, e di porre in evidenza i motivi per i quali lo si preferisce ad altri modi di comunicare.

Nel settore aziendale, circa il 90% delle informazioni scambiate, avviene via telefono.

Il suo utilizzo è quindi fondamentale nel mondo delle comunicazioni, e lo scopo del marketing telefonico oggi è l’approfondimento delle relazioni con la clientela.

Da qui nasce  l’importanza strategica dei call-center per il sostentamento del ciclo di vita dei Clienti di un’Azienda.

Un cliente soddisfatto è un cliente fedele ed assiduo, costituisce la base costante della clientela  e ne rappresenta la piu’ grande sorgente di redditività.

La fedeltà in un universo concorrenziale, si ottiene dalla soddisfazione del cliente, e la soddisfazione si ottiene seguendo e “coccolando” il cliente; quello che dà oggi ad un’azienda un valore aggiunto rispetto alla concorrenza è la qualità del servizio clienti offerto.

Il telefono diventa possibilità diretta per ascoltare i consumatori e i clienti .

Possiamo definire il servizio clienti come un canale di comunicazione diretta, interattiva e quotidiana con il pubblico e quindi con il mercato.

Pubblicizzando un numero di telefono dedicato si apre una nuova via di comunicazione: le persone sono invitate a chiamare per ottenere maggiori informazioni, per reclamare, per dare la loro opinione, complimentarsi,….

Tutto ciò ha un ritorno in percezione dell’immagine aziendale sul cliente, veramente importante.

Permette a chi è già cliente di fidelizzarsi, e a chi non lo è di prendere in considerazione la possibilità di diventarlo.

Il rapporto diretto con il cliente e la sua soddisfazione costituiscono un elemento essenziale per il mantenimento ed il miglioramento della propria immagine / posizione sul mercato.

Il servizio clienti gestisce e valorizza la relazione con il cliente,

sviluppando così soddisfazione e fedeltà
ASPETTI FORMALI E SOSTANZIALI DELLA TELEFONATA

C’è generalmente una tendenza da parte di molti a considerare come poco importanti gli aspetti più formali di una chiamata come ad esempio il “buongiorno” all’inizio , il fatto di chiamare il cliente col proprio nome, l’utilizzo o il non utilizzo determinati termini. 

Nulla di più sbagliato…..

Bisogna sempre tenere presente che il telefono è uno strumento che vive su un solo senso; l’udito, e quindi tutto ciò che si sente al telefono, è di importanza estrema.

Attraverso la parola, bisogna trasmettere professionalità, sicurezza, competenza, talvolta conforto e comprensione.

Lo sviluppo di una relazione interpersonale soddisfacente è condizionato dalle abilità comunicazionali dei soggetti coinvolti

Per garantire tutte queste cose ogni parola acquisisce un’importanza elevata, ed è quindi necessario sapere quali parole utilizzare e in quali momenti.

Ogni cliente, deve sentirsi considerato e ascoltato, e determinate frasi sono fondamentali per esprimere l’attenzione e l’interessamento.

Quindi gli aspetti più formali di una telefonata sono di importanza fondamentale.

A questi logicamente, sono abbinati gli aspetti di conoscenza del prodotto, l’atteggiamento  commerciale e la capacità di presentare l’azienda per cui si risponde al telefono, come la migliore azienda del mondo.

Questi sono tutti aspetti che richiedono una necessaria e ben curata formazione, atta a garantire all’operatore la possibilità di dispensare la migliore performance davanti alla necessità di colui che chiama.

Si giunge allora alla conclusione che è di fondamentale importanza garantire lo standard di qualità più alto possibile nella gestione del CRM.

A questo fine, Teleperformance, azienda leader nella gestione del CRM, con un know how dato da oltre 15 anni di esperienza in Italia, fornisce uno strumento ormai fondamentale per tenere sempre sotto controllo la qualità del call-center: la TELEDIAGNOSI.

L’obiettivo del CRM Grand Prix è misurare la qualità del servizio a distanza delle Aziende, telefono, e  le e-mail , con i clienti e confrontare  la gestione degli stessi scenari.

QUALITA’ DEL SERVIZIO CLIENTI

La qualità del servizio ricevuto è dato da fondamentalmente sei elementi:

· Cortesia

la comunicazione telefonica deve essere gradevole per coinvolgere direttamente l’utente-cliente .

E’ quindi utile usare corrette tecniche di relazione e gestione del colloquio: per stabilire una relazione positiva è necessario assumere atteggiamenti e comportamenti utili a predisporre favorevolmente l’interlocutore.

· Empatia

E’ importante avere un rapporto con il cliente, entrare in sintonia con lui, interagire.

E’ la capacità di prefigurare la realtà dal punto divista dell’interlocutore, e quindi nel creare con lui un rapporto comunicativo basato sulla percezione della sua realtà, non della nostra

· Comprensione
Concentrare l’attenzione sulle attese / aspettative della clientela .

E’ necessario ascoltare attentamente i clienti, ponendo domande giuste per mettere in luce i bisogni ed acquisire gli elementi indispensabili per una sua risoluzione; prestare attenzione a tutto quello che il cliente dice e annotare, per poi ripeterlo nel modo piu’ fedele per averne il consenso
· Competenza

Bisogna dimostrare di saper gestire correttamente le richieste del cliente, dimostrando la propria professionalità e capacità di problem solving

· Credibilità

Durante la comunicazione telefonica è vitale mostrare sicurezza e decisione nel dare informazioni o nel suggerire soluzioni, essere direttivi, e fornire omogeneità nelle risposte.

Il cliente deve pensare che chiunque gli risponda fornirà “quella” risposta, l’unica possibile; non si puo’ assolutamente dare l’dea che un operatore conceda piu’ di un altro

· Atteggiamento commerciale

Il discorso deve sempre avere un’impostazione commerciale, perché lo scopo di un’azienda è commerciale!

L’operatore deve, essere propositivo nei confronti del cliente, e concludere sempre con una proposta costruttiva.

Grand Prix  2002

customer service awards

Anche quest’anno, per il quattordicesimo anno consecutivo, Teleperformance, società che opera nel teleservicing, ha presentato l’edizione 2002 del Grand prix customer service awards.

Il Grand prix è un concorso che si propone di valutare l’effettiva qualità della comunicazione e del servizio che le aziende offrono attraverso il telefono e la posta elettronica, alla propria clientela.

Il criterio di valutazione adottato nel Grand Prix consiste nel sottoporre le aziende coinvolte (circa 140) suddivise per settori merceologici ad una serie di mistery call e mistery e-mail.

Vengono effettuate cioè 20 telefonate e inoltrate 10 e-mail per ogni società in forma anonima e valutate le risposte attraverso una scheda di valutazione.

Al termine della gara è stato scelto il primo classificato per il servizio clienti, all’interno di ogni segmento e tra i primi classificati, eletti i 3 vincitori italiani.

Un quarto premio è stato dato a chi si è posizionato al primo posto nel servizio di e-mail.

Quest’anno Teleperformance Italia ha istituito un ulteriore premio, chiamato “premio professionalità”, dato all’azienda, che pur non avendo vinto, si è particolarmente distinta per tale aspetto.

Riassumendo:

· 142 aziende partecipanti suddivise in 12 settori merceologici

· 2840 telefonate effettuate

· 53 aziende partecipanti per le e-mail

· 530 e-mail inviate

Secondo Teleperformance, le 10 regole d’oro per un’efficiente gestione della telefonata sono:

1) Non piu’ di 3 squilli prima che l’operatore risponda

2) Presentarsi con il nome della società e il proprio, salutare e mettere a proprio agio l’interlocutore

3) Sorriso: mentre si parla si deve sorridere, in modo che chi chiama percepisca la disponibilità dell’azienda

4) Ascolto: l’operatore deve essere concentrato e attento, per evitare ripetizioni di domande e dare risposte corrette

5) Gestione dinamica: la comunicazione deve sempre essere vivace e attiva, sia per catturare l’attenzione del consumatore che per dare un’immagine di efficienza

6) Conoscere bene la propria azienda: è importante conoscere a fondo prodotti e servizi dell’azienda per essere professionali nella gestione della comunicazione

7) Gestione commerciale: si deve sempre essere propositivi  e positivi, quando si presentano prodotti e/o servizi

8) Conclusione: bisogna chiudere la conversazione ringraziando l’interlocutore per aver chiamato, lasciando in questo modo al cliente una immagine positiva del servizio

9) Clima della comunicazione: si deve sempre interagire con l’interlocutore in modo cortese e sorridente, per creare un clima di cordialità e disponibilità

10) Risposta: bisogna offrire all’interlocutore una risposta precisa e chiara

voci di valutazione delle telefonate

· Tempo di attesa antecedente alla risposta

· presentazione aziendale, personale e saluto

· saluto

· qualità dell’ascolto

· gestione della telefonata 

· conoscenza del prodotto

· atteggiamento commerciale

· clima della comunicazione 

· risposta chiara da parte dell’operatore

· richiesta di futura collaborazione

· conclusione

voci di valutazione delle e-mail

· facilità di contatto

· tempo impiegato per la risposta

· identificazione di chi risponde

· personalizzazione della risposta

· errori

· stile della risposta

· contenuto della risposta

· tensione commerciale

· cortesia

· conclusione

i parametri di valutazione variano dal massimo punteggio per singola voce di 2 punti ad un minimo di 0 punti.

Albo d’oro del Grand Prix

“una delle armi più efficaci

a disposizione

delle aziende,

per aumentare le vendite

è fidelizzare i clienti

 fornendo loro 

servizi a valore aggiunto

… …

come quello di mettere

a disposizione dei consumatori

call center

in grado di soddisfare

ogni loro esigenza e curiosità”

Vincitori  Grand Prix

1998:

1. Omnitel

2. Alitalia

3. Stassen

1999:

1. IBM

2. American Express

3. Hertz

2000:

1. Fiat

2. Lavazza

3. Dhl

2001:

1. Tele2

2. Lyreco

3. Fineco

2002:

telefonate

1. Bipielle

2. Maserati

3. Direct Service

e-mail:

Dhl

Premio professionalità:

Compaq
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