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Sintesi

La creazione di un rapporto di fiducia con i propri clienti tramite I'eccellenza del servizio € ormai una delle maggiori priorita per le
aziende. Non €& un caso che le aziende di maggior valore oggi basino il loro successo sulla costante ricerca di un alto livello di
soddisfazione del cliente lungo tutto il ciclo di vita pit che sulla vendita del singolo prodotto. Esempi di tale fenomeno sono sempre piu
diffusi, basti pensare a settori come trasporto ed entertainment che sono stati rivoluzionati in pochi anni dai nuovi modelli di business
orientati alla Servitization & Subscription economy.

Per le aziende € pertanto necessario dotarsi di un sistema strutturato di misurazione e monitoraggio costante della customer satisfaction
per costruire una relazione solida e duratura, il che porta le strutture di marketing a focalizzarsi in modo particolare sui concetti di:
Customer Satisfaction: ovvero l'insieme delle tecniche e delle metodologie per misurare la soddisfazione del cliente nei confronti
dellazienda. L’obiettivo € ridurre il tasso di abbandono, soprattutto quando I'aspettativa del cliente & disallineata rispetto al valore
percepito

Customer Loyalty: l'insieme delle azioni e degli strumenti di marketing volti a massimizzare la fidelizzazione del cliente. L’obiettivo

Y

principale di tali azioni & premiare la fedelta del cliente e creare un senso di appartenenza e gratitudine verso l'azienda.

| principali benefici di tale approccio sono: risparmio sul costo di acquisizione di nuovi clienti, alti tassi di retention, maggiori opportunita di
up e cross selling ed una migliore brand reputation.
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Oltre alla qualita del prodotto, i responsabili Marketing reputano prioritario creare una relazione di fiducia e offrire un servizio eccellente
D’altra parte, avere clienti soddisfatti e fedeli & alla base della creazione di valore...

...e consente di ridurre il tasso di abbandono dei clienti e innescare dunque il circolo virtuoso della fedelta

Soddisfazione e fedelta sono fondamentali per cavalcare i trend di Servitization & Subscription, in diffusione anche nei business tradizionali
Per garantire la piena soddisfazione dei clienti, occorre presidiare la fase di acquisto, ma soprattutto le fasi di uso e (ri)acquisto...

... ed analizzare quanto il cliente sia soddisfatto a livello complessivo per avere un’indicazione immediata sullo stato di salute dell’azienda...
... e alivello puntuale per comprendere dove e come intervenire sui singoli CJ e garantire cosi un ottimale BPR basato su KPI specifici legati
al cliente

NPS e CSI sono le metodologie piu adatte a misurare la soddisfazione complessiva del cliente verso I'azienda

Il Case study di Spotify mostra come I'NPS sia utilizzato per comprendere quanto il cliente sia soddisfatto del servizio offerto nel suo

complesso
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Sommario 2/2

Principali benefici di tale approccio sono: risparmio sul costo di acquisizione di nuovi clienti, alti tassi di retention, maggiori opportunita di up e
cross selling ed una migliore brand reputation.

CSAT e CES sono le metodologie piu diffuse per misurare puntualmente quali componenti di processo generano la soddisfazione del cliente
Amazon utilizza in maniera strutturata il CSAT per comprendere le componenti di processo ed offerta che soddisfano realmente il cliente

Un sistema virtuoso combina entrambe le tipologie di misurazione garantendo sia una vista complessiva che puntuale

Il Case study di Booking.com mostra I'applicabilita di un sistema integrato NPS+CST per avere una vista completa della soddisfazione del
cliente

Anche Alphabet ha introdotto un sistema NPS+CST per misurare la soddisfazione del cliente e comprenderne le reali cause

L’approccio di Strategic Management Partners per costruire un sistema di misurazione della customer satisfaction...

...che consenta una miglior comprensione del cliente e garantisca il miglioramento dei processi e dei Customer Journey
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Oltre alla qualita del prodotto, i responsabili Marketing reputano prioritario
creare una relazione di fiducia e offrire un servizio eccellente

Il 45% dei Chief Marketing Officer (CMO) ritiene che nel 2019 la priorita sia stata la creazione di un rapporto solido con il cliente

Fonte: The CMO survey et
Base: Febbraio 2019
_______________________________________ -
Relazione di fiducia e servizio eccellente sono due facce della stessa medaglia: sono elementi essenziali nella costruzione di un rapporto |
L con il cliente che trascende la semplice soddisfazione di un bisogno occasionale I
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D'altra parte, avere clienti soddisfatti e fedeli € alla base della creazione di
valore..

00 Cost saving
BES~ |l costodi acquisizione diun nuovo cliente & da 5 fino a 25 volte maggiorerispetto al costo di mantenimento di un cliente fidelizzato

& Up e cross selling

\:'L':/- Tramite dei programmi di fidelizzazione & possibile incoraggiare I'acquisto in up e cross selling con la promessa di maggiori benefici. Clienti piu
fedelisono dispostia concedere un premium price all'azienda, con effetti positivi sui ricavi

- Retention
<X

Clienti pil soddisfattisono meno inclini a cambiare fornitore. La riduzione del churn rate pud cosiagevolare 'aumento della customer base

Brand reputation

Diminuzione dei detractored aumento dei cosiddetti promoterhanno il duplice effetto di alimentare reputazione dell’azienda che contribuisce alla
crescita della customer base

° Risk management
l'-/ Il coinvolgimento di partner e/o il ricorso ad un outsourcer specializzato per la gestione operativa pud ridurre il rischio di insuccesso del
programma di misurazione della customer satisfaction
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.. consente di ridurre il tasso di abbandono dei clienti e innescare dunque il
circolo virtuoso della fedelta

Circolo virtuoso della fedelta

SODDISFAZIONE | - N 4
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- La probabilita di vendere ad un nuovo cliente & del 15%, quella di vendere ad uno fedele & del 35%
- 11 30% dei clienti insoddisfatti passa alla concorrenza portando via circa il 10% del fatturato
- Le imprese perdono dal 15% al 35% dei propri clienti ogni anno

Fonte: HBR

- Perdere il 20% dei clienti in un anno pud costare fino a 2 volte il fatturato per effetto del passaparola
negativo (x10)

Fonte: Employee retention: a customer service approach, R. F. Gerson

Per avere clienti soddisfatti e fedeli occorre dotarsi di strumenti e processi finalizzati alla conoscenza della propria customer base
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Soddisfazione e fedelta sono fondamentali per cavalcare i trend di Servitization
& Subscription, in diffusione anche nei business tradizionali

Canone
periodico

Modalita di pagamento

Vendita
One-shot
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Per garantire la piena soddisfazione dei clienti, occorre presidiare non solo la
fase di acquisto, ma soprattutto le fasi di uso e (ri)acquisto..

L’'obiettivo di un
programma di
misurazione della
Customer Satisfaction
e quello di raccogliere
informazioni per ridurre
il gap di soddisfazione
che si puo creare lungo
tutto il ciclo di vita del
prodotto o servizio.
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Soddisfazione

A Gap di

soddisfazione

Soddisfazione
massima

ACQUISTO

USO E (RI)ACQUISTO
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pubblicita
negativa...)
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.. ed analizzare quanto il cliente sia soddisfatto a livello complessivo per avere
un'indicazione immediata sullo stato di salute dell’'azienda...

Q La Customer Satisfaction puo essere misurata a due livelli differenti di
d profondita

o SOdd ISfaZIOHE Complessnfa Esempio: quanto consiglierestila nostra azienda ad un tuo amico ?

E misurabile in qualsiasi momento del Customer Journey

Esprime il grado complessivo di soddisfazione del cliente nei confronti dell'azienda

Fornisce un'indicazione immediata sulle performance dell'azienda e sintetizza in un unico
valore I'insieme di tuti i processi e Touch Point con il cliente

T — J —
Q Phone

La soddisfazione complessiva fornisce una vista sintetica di
o Social tutto il CJ che prescinde dal singolo Touch Point

e —
[
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. € a livello puntuale per comprendere dove e come intervenire sui singoli CJ e
garantire cosi un ottimale BPR basato su KPI specifici legati al cliente

Q La Customer Satisfaction puo essere misurata a due livelli differenti di profondita

o SOd d iSfaZione Pu ntu a |e Esempio: quanto sei soddisfatto della tua esperienza con il Customer care?

*  Misurabile al termine di un contatto puntuale tra impresa e cliente
* Esprime il grado di soddisfazione del cliente della specifica esperienza di acquisto/uso

* Fornisce un’indicazione puntuale sui processi e sulle performance specifiche del singolo processo che
si vuole monitorare

@ Web
0 Phone

o social KPI KPI p
& ) )
o v
Processo 1 / ) Processo 3 Processo 4 > Processo 6
Y
Processo 2 S Processo 5
/
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NPS e CSI sono le metodologie piu adatte a misurare la soddisfazione
complessiva del cliente verso l'azienda

Metodologia Domanda Scala Misurazione Vantaggi Svantaggi
NPS Su una scala 0-10 Survey e calcolo » Propone una vista generale - Non c'éla provache i
daOa10 del’lNPS = % sul livello di soddisfazione e promoter siano
Net Promoter 4, ,anto Promoters identificai clienti realmente  effettivamente promotori
Score consiglieresti (answer 9-10) - soddisfatti - Non si valuta il peso relativo
[azienda] a un % Detractors » Mira a raccogliere dei Neutri
amico? (answer 0-6) un'intenzione: la risposta » La scala di misurazione &
dovrebbe essere meno legata a un tema culturale
influenzata dallo stato -La domanda é generica: &
d’animo del cliente in quel difficile trarre delle indicazioni
momento specifiche per una gestione
operativa, se non con
domande di follow-up
CS' Survey 1-100 Media ponderata * Considera 3 fattori: la * Modello generico e rigido
dei voti di tutti i qualita percepita, il valore « Risposta al questionario ed
_Custqmer clienti per percepito, le aspettative del elaborazione dei risultati
Satisfaction Index ciascunaarea cliente onerose in termini di tempo

* Evidenzia le aree dove
presentano maggiori criticita
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IL Case study di Spotify mostra come U'NPS sia utilizzato per comprendere
quanto il cliente sia soddisfatto del servizio offerto nel suo

Share your thoughts and help us build
the world's greatest music service! N PS

1/3: How likely is it that you'd recommend Spotify to a friend or colleague?

2/3: Why do you feel that way?

3/3: Overall, how satisfied are you with Spotify?
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CSAT e CES sono le metodologie piu diffuse per misurare puntualmente quali
componenti di processo generano la soddisfazione del cliente

Meto:ologl Domanda Scala MISl:\':z'o Vantaggi Svantaggi

CSAT Come valuti Non Media dei * Chiedo * Focus suuna

la tua predefinita, punteggi direttamente specifica
Customer recente in genere 1- ricevuti un'opinione al interazione e non
Satisfaction  ggperienza 5. Es: cliente su un sull'opinione

Score di [customer  numeri, servizio specifico generale riguardo

care, stars, * Posso chiedere I'azienda

acquisto, smiles, Like varie domande

L7 * Facilmente

misurabile
CES L'organizzazio 1-701-5 Media dei *Indica le effettive *Non approfondisce

ne mi ha punteggi performance nel quali problemi ha
Customer  fagjlitato a ricevuti gestire i problemi: avuto il cliente e
Effort Score  isolvere il mira a una CX senza  perché

problema sforzo *Non ho vista

*Facilitadi individuare  d'insieme
le aree di
miglioramento del
servizio
partner © Tuttii diritti sono riservati

m " 240RE



Amazon utilizza in maniera strutturata il CSAT per comprendere le componenti
di processo ed offerta che soddisfano realmente il cliente

amazon.it”
Salve mem  puci dedicarci qualche minuto per condividere 13 tua esperienza?

rep—— Seleziona una valutazione per il venditore, facendo riferimento alle seguenti
a Prodotto prodotto prodotto domande:

O Vediore L'articolo & arrivato entro il 12 novembre 2016? Parametri di rilevazione
o = TS 5 L'articolo corrisponde alla descrizione del venditore?
domande: 2 .
Laaon daratn eeie 12 noenbee 0l Il servizio & stato raeldo e cortase? (Nel caso tu abbia dovuto contattare il venditore)
5 (Eccellente) ik

Buono Yook
Discreto Prirdeis
Forii
et

CSAT

Scarso
Pessimo

{1

Il prodotto soddisfa le tue aspettative?
Valuta e scrivi una recensione sul prodotto

Modalita di rilevazione: email dopo 24h dalla data di

amazon
consegna
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Un sistema virtuoso combina entrambe le tipologie di misurazione garantendo
sia una vista complessiva che puntuale

Misurazione della Misurazione della Sistema combinato di
Aspetto caratteristico soddisfazione soddisfazione misurazione della
complessiva puntuale soddisfazione

Visione d’insieme sintetica di come
& percepita l'azienda nel suo
complesso

Focus sulla specifica
richiesta/problematica del cliente

Possibilita di correlazione con
fenomeni che dipendono da piu di
un processo specifico

Possibilita di correlazione puntuale
con i processi

Obbiettivo di una misurazione
quanto piu depurata dal sentiment
di uno specifico momento

Possibilita di identificare i pain point
di processo e Customer Journey

X L X< X<
UX LX< X
CSKIKKIK
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IL Case study di Booking.com mostra l'applicabilita di un sistema integrato
NPS+CST per avere una vista completa della soddisfazione del cliente

Booking

Modalita di rilevazione: email dopo
48h
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Il tuo parere sulla nostra Assistenza Clienti

Gentile mr Paolo Fabrizio,

Recentemente ha contattato il nostro team di Assistenza Clienti per il pagamento Com'é stata la sua esperienza? Ci sarebbe molto utile conoscere la sua opinione.

1. Speriamo che Manuela le abbia fornito l'aiuto necessario. Qual é il suo livello di soddisfazione riguardo alla nostra Assistenza Clienti?

O Molto soddisfacente ® Soddisfacente O Normale O Insoddisfacente O Assolutamente insoddisfacente

2. Suuna scala da 10 (lo consiglierei) a 0 (non lo consiglierei), consiglieresti Booking.com a un amico o a un collega?

010 09 @s O7 Ose Os O4 O3 02 01 0o
Lo consiglierei sicuramente Non lo consiglierei assolutamente
Invia sondaggio




Anche Alphabet ha introdotto un sistema NPS+CST per misurare la
soddisfazione del cliente e comprenderne le reali cause

o - ™ & [T 1) o o T & w1 o . " & w1 u

4 ° ‘8
4 1l tuo giudizio ? < 11 tuo giudizio ? < 1l tuo giudizio ? 4 1l tuo giudizio ? 1l tuo giudizio

o . . .

“ Alphabet

ul
omanderesti Alphabet od
un partner commerciale o od un collega?
Esprimi il tuo giudizio da 0
no)a 10

i)

012 3 45 6|7/8/9%

NPS, a valle delle
domande puntuali
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L'approccio di Strategic Management Partners per costruire un sistema di
misurazione della customer satisfaction...

La misurazione della customer satisfaction complessiva e puntuale, tramite la
scelta degli indicatori pil opportuni, garantisce una conoscenza ottimale del cliente,

1 OBJeFCS .. . L . L. .
condizione necessaria per indirizzare al meglio le strategie di marketing
ACTION 2 p . L T
PLAN 1. Identificazione obiettivi e fattori critici di successo
Quialita, assistenza, costo ...
METRICA S . - .
5 2. Definizione della metrica di rilevazione
Scala a stelline, scala 0-10, ...
3. Definizione delle modalita di rilevazione
3 A campione, frequenza mensile o puntuale; canale in-app, mail, ...
RILEVAZIONE 4, Rilevazione e raccolta dati: Automazione e integrazione su CRM vs
MODALITA’ manuale
4 5. Definizione Action Plan: identificazione Pain Point e Quick win
Report di sintesi, identificazione delle criticita, quick win ed action plan
partner © Tuttii diritti sono riservati
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.Che consenta una miglior comprensione del cliente e garantisca il
miglioramento dei processi e dei Customer Journey

Obiettivi

Key Question

Principali attivita

Partner
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Definire gli obiettivi
della misurazione ed i
fattori critici di
successo

.

Che cosa misurare?

.

Perché misurare?

Quali CJ misurare?

. Identificare obiettivi
di misurazione

. Definizione FCS e
perimetro

~N

Identificare gli
indicatori piti opportuni

* Quale driver
utilizzare?

Quali metodologie
adottare?

. Definizione del set
di indicatori

2. Glossario, ipotesi e
assunzioni

Fase strategica

Stabilire la modalita di
raccolta feedback

Achichiedereil
feedback?

Quando? Con quale
frequenza?

. Identificare panel di
misurazione

. Timing di
misurazione

. Canale di ingaggio

N

w

Raccogliere il maggior
numero di dati possibili

.

Quale tool
utilizzare?
Possibilita di
integrazione con il
CRM?

.

-

. Selezione del tool di
misurazione

N

. Eventuale
integrazione con
CRM

-

N

OBJ e FCS Modalita Rilevazione o :
miglioramento

Definire azioni di
continuous
improvement

Che considerazioni
emergono?

Quali sono i Pain
Point e I'Action plan
risolutivo?

. Elaborazione report

di sintesi e analisi
delle evidenze

. ldentificazione pain

point e azioni di
intervento

Fase implementativa




