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  ATTENZIONE: questo ebook contiene i dati criptati al fine di un riconoscimento in caso di pirateria. Tutti i diritti sono riservati a norma di legge. Nessuna parte di questo libro può essere riprodotta con alcun mezzo senza l’autorizzazione scritta dell’Autore e dell’Editore. È espressamente vietato trasmettere ad altri il presente libro, né in formato cartaceo né elettronico, né per denaro né a titolo gratuito. Le strategie riportate in questo libro sono frutto di anni di studi e specializzazioni, quindi non è garantito il raggiungimento dei medesimi risultati di crescita personale o professionale. Il lettore si assume piena responsabilità delle proprie scelte, consapevole dei rischi connessi a qualsiasi forma di esercizio. Il libro ha esclusivamente scopo formativo e non sostituisce alcun tipo di trattamento medico o psicologico. Se sospetti o sei a conoscenza di avere dei problemi o disturbi fisici o psicologici dovrai affidarti a un appropriato trattamento medico.


  
    
  


  Introduzione


  Questo ebook è stato scritto per condividere i concetti e le fondamenta della cultura del servizio. Ma perché scrivere un libro su questa tematica?


  Lavorando da più di 15 anni a contatto con la clientela, e avendo maturato una solida esperienza nel mercato turistico, ho potuto constatare quanto siano fondamentali un corretto approccio e una precisa attitudine nei confronti dei clienti. 


  Nel contesto competitivo odierno non c’è nessun altro fattore critico di successo determinante quanto il saper anticipare e soddisfare ogni singola esigenza e richiesta dei clienti.


  La cultura del servizio ha come scopo il conseguimento della soddisfazione del consumatore, eppure ci sono casi in cui il livello di qualità di una determinata prestazione è davvero carente e al di sotto di un livello accettabile. Tutti noi siamo clienti e tutti noi vogliamo essere trattati con rispetto, tuttavia non sempre questo avviene.


  Le evoluzioni che sono in atto sono sempre più orientate verso una personalizzazione del servizio che porta a due precisi obiettivi: la fidelizzazione del cliente e lo sviluppo della online brand reputation dell’azienda che origina il passaparola, divenuto nell’era del web 3.0 il più potete strumento di marketing.


  A chi è rivolto l’ebook? A tutte le aziende che operano a contatto con il pubblico e la cui missione è conseguire un rapporto win-win con il consumatore, che significa massima redditività per la propria attività economica e massima soddisfazione per la clientela. 


  In generale, è diretto a tutti coloro che sono titolari di un’azienda e vogliono migliorare il proprio profitto puntando sull’ottimizzazione delle tecniche di customer care, al fine di conseguire un vantaggio competitivo sostenibile nel tempo.


  Quello della cultura del servizio è un argomento in cui noi italiani siamo tra i migliori maestri al mondo e diventa ancora più cruciale in questa epoca di globalizzazione e abbattimento di barriere di tipo politico e culturale.


  Per fare un esempio legato al turismo, la diffusione dei voli low cost ha fatto sì che una coppia non sia più indecisa tra due località balneari della stessa regione o nazione, poiché competizione si è spostata a livello globale. Ora, a parità di budget, siamo indecisi, infatti, fra il trascorrere le vacanze estive in Sardegna o alle Bahamas piuttosto che in Egitto. E non porto questo esempio a caso, ma perché mi è capitato di conoscere telefonicamente vari potenziali clienti che erano indecisi proprio tra queste località.


  Prima di iniziare voglio fare una precisazione: le strategie che indicherò nel corso del testo sono applicabili non solo alle strutture turistico-ricettive, ma anche a quelle ristorative e, in generale, tutte quelle dov’è prevista l’erogazione di un servizio.


  Ti è mai capitato di entrare in un negozio di abbigliamento e di non essere accolto da un bel sorriso e un cordiale benvenuto? E come ti sentiresti se, nello stesso negozio, non ci fosse nessuna commessa disponibile ad aiutarti per la ricerca di un capo o una taglia? Si tratta di offrire quelle piccole attenzioni che agli occhi del cliente fanno la differenza e che spesso vengono a mancare. 


  Da parte tua serviranno impegno, voglia, determinazione e una giusta pianificazione delle strategie. In questo modo, unitamente ai miei suggerimenti pratici, potrai ambire a offrire un servizio eccellente che potrà fare la differenza nel tuo mercato. 


  Buona lettura!


  
    

  


  
    
  


  CAPITOLO  1: Come capire il cliente


  Nel corso della mia esperienza professionale ho avuto modo di svolgere attività che mi hanno permesso di lavorare a stretto contatto con la clientela. È stato soprattutto nel turismo del segmento 5 stelle che ho compreso come il vero successo di un’azienda stia proprio nella qualità del servizio offerta. 


  Questo settore rappresenta sicuramente una delle migliori scuole che si possano frequentare per poter cogliere ogni singola sfaccettatura dell’arte del servizio e dell’attitudine verso il cliente (l’ospite, in questo caso) e le sue esigenze. L’ospite, infatti, è al centro di tutta l’azienda e la missione è quella di fargli vivere un’esperienza di ospitalità al di sopra delle sue aspettative.


  È stato molto interessante, poi, vedere e toccare con mano i risultati dell’applicazione di queste tecniche di servizio, apprese in hotel lussuosi, in altri settori dove si lavora a contatto con il pubblico. Nella fattispecie, ho avviato vari progetti dove ho potuto ottenere un ottimo riscontro da parte della clientela cosa che, con i tempi che corrono, non è un successo da poco. E devo tutto all’attitudine al cliente maturata nel corso della mia carriera.


  Nell’economia attuale, la competitività di un’azienda risulta sempre più legata a risorse intangibili, come il servizio e l’innovazione, e sempre meno a risorse fisiche quali impianti, macchinari e potenzialità finanziarie. I profitti e le posizioni competitive dominanti all’interno di un mercato si ottengono solamente con l’utilizzo intelligente delle risorse immateriali e con lo sviluppo di una cultura d’impresa orientata al consumatore.


  SEGRETO n. 1: il conseguimento di un vantaggio competitivo sostenibile è legato a risorse immateriali come il servizio erogato alla clientela.


  Come si è arrivati alla cultura del servizio? 


  In passato, precisamente dopo la Seconda guerra mondiale, con il boom economico le aziende erano product oriented, ovvero orientate al prodotto. Ciò era dovuto alla domanda in costante e forte crescita, scenario che ha determinato aumenti esponenziali di fatturato e continui investimenti in termini di prodotto e strutture. Allo stesso tempo, non si sentiva l’esigenza di investire sulle risorse umane che non erano considerate un elemento di fondamentale importanza; infatti, mancavano dei percorsi di formazione e carriera.


  Perché si è verificata l’inversione di tendenza che ha portato allo scenario odierno? Questo è dovuto a tre fattori correlati tra loro:


  • Il primo fattore è il mercato in contrazione. In Occidente la crescita economica è stata evidente dal periodo postbellico sino agli inizi degli anni Ottanta, poi i mercati in generale hanno iniziato a contrarsi e si è verificato un calo dei consumi, circostanza più che mai attuale in questo periodo storico.
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