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Introduzione

  

di Luca Conti

  

Se c’è un mondo online con un grande potenziale ancora inespresso, sul piano delle relazioni tra azienda e cliente, questo è la messaggistica istantanea. In Italia è WhatsApp, negli Stati Uniti è Facebook Messenger, in Asia è WeChat. Qualsiasi sia la piattaforma, oggi il business ha la possibilità di comunicare e rispondere ai bisogni dei propri clienti, in un ambiente percepito come intimo e personale, quali sono le app con cui tutti noi scambiamo messaggi quotidianamente. Un vantaggio non indifferente è che, a differenza della posta elettronica, i messaggi risiedono nello smartphone che teniamo con noi tutto il tempo, senza distinzioni nel profilo utente. Giovani e adulti, studenti e lavoratori, imprenditori e operai, professionisti e commercianti: tutti usiamo la messaggistica per le relazioni personali e professionali. In qualunque momento della giornata, non senza qualche abuso.

  

Michele Pinto ha scritto un utilissimo volume per capire come usare queste piattaforme, ormai diventate popolari quanto e più dei social network, per comunicare per scopi professionali. Il settore è in fermento perché gli strumenti a disposizione delle aziende sono in aumento, di pari passo con la sete dei clienti di informazioni e di relazioni con le aziende di cui si servono. Nei prossimi mesi e nei prossimi anni, questo è il canale destinato a diventare il numero uno, per il servizio clienti. Non è più comodo ricevere la notifica della disponibilità di un nuovo prodotto direttamente in una chat, dove possiamo velocemente saperne di più, aprire una pagina web con approfondimenti o, se lo vogliamo, comprare con il semplice invio di una conferma nella stessa chat? Le possibilità aperte dalle nuove tecnologie in fase di sviluppo, nel mondo della messaggistica, sono quasi infinite: dalla carta d’imbarco per l’aereo che ci arriva nella chat, alla possibilità di notifica un guasto e chiedere l’invio di un tecnico con un messaggio, alla disponibilità di un operatore in carne e ossa che risponde subito, senza dover attendere in linea minuti e minuti.

  

Questo libro vi aiuterà a entrare in questo mondo, con consigli pratici su come muovere i primi passi, conoscendo nel dettaglio le opportunità già pronte da sfruttare, prendendo confidenza con le dinamiche e con le piattaforme già popolari, dove i vostri clienti attendono già di poter comunicare con voi. Un libro da mettere in opera fin da subito, per il bene del vostro business e per la soddisfazione del cliente. Non dimenticate mai, infine, che l’obiettivo finale resta la soddisfazione del cliente, qualsiasi sia il canale che il cliente preferisce. La persona resta al centro.


1 - Perché comunicare tramite messaggi?

  

Ciascuno di noi riceve quotidianamente molte decine di messaggi tramite i più svariati media. Da radio e televisione alla posta elettronica fino ai manifesti pubblicitari in strada o ai volantini nella cassetta della posta.
C’è davvero bisogno di inviare messaggi istantanei per promuovere i nostri servizi o i nostri prodotti?
Decisamente si! La comunicazione tramite messaggistica istantanea non è propriamente pubblicitaria e soprattutto non è percepita come tale. Affronteremo l’argomento nello specifico in un capitolo apposito. Di seguito quattro ottimi motivi per decidere di comunicare anche attraverso la messaggistica istantanea: velocità, attenzione, novità e personalizzazione.

    


1.1 Velocità


Possiamo inviare un messaggio a centinaia o anche a migliaia di persone in pochi secondi.



È bene dedicare molta attenzione alla preparazione di un messaggio di testo, di un’immagine o di un video da inviare tramite messaggistica istantanea. Ma in ogni caso sono cose che si possono preparare in tempi relativamente brevi.
Un esempio: una rosticceria che a metà pomeriggio si rende conto di aver preparato troppi polli allo spiedo può immediatamente mandare un messaggio ai suoi clienti abituali  informandoli di uno sconto del 50% sui polli valido solo per le successive due ore.




    


1.2 Attenzione


Quando dal cellulare squilla la notifica sono pochissime le persone che riescono ad ignorarne il richiamo. I più cedono alle sirene della tecnologia e corrono a leggere il nuovo messaggio arrivato. Con un messaggio siamo ragionevolmente certi di ottenere l’attenzione della persona con cui vogliamo comunicare almeno per qualche momento.

    


1.3 Il piacere della novità


Sistemi di messaggistica istantanea come WhatsApp e ancor di più Telegram rappresentano per molti una novità, spesso piacevole. Per questo tendiamo ad apprezzare chi decide di comunicare con noi in questo modo.


Non sono una novità gli SMS a cui siamo abituati ormai da un paio di decenni. Spedire SMS però ha un costo e questo fa in modo che se ne usino meno, rendendo l’evento di ricevere un messaggio non troppo frequente.



    


1.4 Personalizzazione


Se la raccolta dei numeri di telefono per l’invio di messaggi è stata effettuata con attenzione possiamo decidere di non inviare a tutti il nostro messaggio. Torniamo all’esempio della rosticceria di qualche pagina indietro. Il gestore che ha preparato troppi polli può decidere di inviare un messaggio solo ad alcuni utenti, escludendo coloro che si sono iscritti al suo servizio chiedendo di essere aggiornati riguardo alle novità dei propri piatti vegani.

    

In questo capitolo:

Abbiamo parlato dei vantaggi dei messaggi istantanei.
Abbiamo imparato che, complice la novità del media, i messaggi istantanei raccolgono immediatamente l’attenzione delle persone con cui vogliamo comunicare. Inoltre possiamo  facilmente personalizzare i messaggi a seconda dei destinatari. 


2 – Messaggi e social Network: WhatsApp contro Facebook

  

Perché prendersi la briga di mandare messaggi sul cellulare dei miei contatti quando posso già facilmente raggiungerli tramite Facebook o Twitter?
In realtà la messaggistica istantanea e i social network, pur avendo alcuni punti di contatto sono molto diversi tra loro. Vediamo i pro ed i contro di entrambi.

  


2.1 Pubblico e privato


Il messaggio che condivido sulla mia bacheca di Facebook o il tweet che invio è per tutti, o almeno per tutti coloro con cui ho un contatto. Possiamo definirlo pubblico perché come tale viene percepito. Nessuno pensa che quello che ho scritto nella mia pagina Facebook sia stato scritto proprio per lui.
Al contrario quello che mi viene inviato tramite WhatsApp, anche se inviato a centinaia o a migliaia di persone è privato, o almeno viene percepito come tale. Anche un canale Telegram, pur essendo pubblico per definizione, può venire percepito come privato.
Quando riceviamo un messaggio scritto per noi siamo naturalmente portati a prestargli più attenzione.


Quando il cellulare suona con una notifica di un messaggio per noi, scatta la curiosità. A meno che i messaggi non siano troppi, o inviati a persone sbagliate, non interessate. In questi casi può scattare il fastidio.
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