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CUSTOMER CARE

Ascolta, il cliente ti parla

IL CLIENTE PERSO E GUADAGNATO DA ALTRI.

uello che le perso- :

ne pensano e va- :

lutano di un loca- :
le detefmina il passaparola :
e dunque la buona o me- :
no buona sorte del locale. :
Il “passaparola” si rivela il
tratto dominante di qual- :
siasi fidelizzazione. Un ri- :
storante puo decidere di :
investire in varie forme :
promozionali: radio, gior- :
nali, cinema locali, volan- :
tini e altro, ma se le perso- :
ne non ne parlano - perun :
tratto caratteristico, perun :
aneddoto simpatico - il ri- :
storatore potra reclamiz- :
zarsi fino alla nausea, ma : |
questo non aiutera le ven- : |
dite. Come si & percepiti : &
dai propri clienti & un ele- :
: apprezzera o quello che la :
: conquistera si devono con-

: @ una cattiva notizia.

mento chiave fondamenta-

le. Non quello che credete :
: durre dei semplici sondag-
gi. Siate consapevoli che, :
: piuidatie le informazioni :
: raccolte sono veritiere, piu :
i la vostra consapevolezza e :
© i vostri fatturati progredi- :
: scono. Il sondaggio vi ser- :
: Ve per capire cosa pensa-
. no i clienti di voi. E il mo-
. mento di essere obiettivi e :
: questo vuol dire dover af-
. frontare anche le difficolta.
ra in modo che la vostra :
comunicazione e la vostra :
strategia di marketing sia :
molto piu mirata e meno
: alle persone piace esprime-
Per capire quello che la :
gente vuole o quello che :

che gli altri pensino di voi,

ma quello che veramente :

pensano gli altri di voi.

Il sondaggio

Scoprire che cosa fa deci-
dere ai vostri clienti di ve-
nire nel vostro locale ¢ di
vitale importanza. Sape-
re perché i clienti vi scel-
gono, sapere perché conti-
nuano a venire da voi fa-

dispendiosa.

MA PER PORTARE LA VOSTRA IMPRESA

AL SUCCESSO UN MODO C’E. CHIEDETELO A LUIL

Durante il sondaggio chie-

derete [opinione su alcuni :

argomenti che vi interessa-

no e sappiate per certo che

re le proprie opinioni.

Dopo il sondaggio avrete

Una lamentela non

Serve per aumentare
il fatturato

tono accolti e ceé armonia,

: Poche domande
Bl | Come fare un sondag- :
Angelo Siviglia gio? Prima di tutto deci- :
: dete quattro o cinque do- :
: mande che desiderate fa- :
re e che sono importanti
. per voi. Troppe domande
: stancano, le persone sono !
: venute da voi per rilassar- :
: si. Suggerisco di dichiara- :
clienti che avranno aumen- :
tato la stima e parleranno :
. bene divoi, semplicemente :
perché gli avete chiesto un :
parere autorevole, non so- :
. lo, conoscerete cio che de- :
© siderano o non apprezzano :
Pe potrete fare correzioni e :
: rafforzare quanto gia state :
: facendo di positivo. Se do- :
veste scoprire che i clienti
¢ vengono da voi perché lat- :
* mosfera ¢ familiare, si sen-

: cambiare larredamento del :
. locale sarebbe la cosa piu :
. sbagliata che potreste fare. :
: Rompereste la magia!

: Se lamentano che le por- :
: zioni nei piatti per i bam- :
: bini sono esagerate, stan- :
: no dicendo che credono di :
. spendere troppo per quel- :
{ : lo che mangia un bim- :
bo, quindi & venuto il mo-
: mento di preparare un me-
: nu adatto ai bambini coni :
: relativi prezzi adeguati!
: Il sondaggio serve a com- :
. prendere esattamente per- :
: ché il vostro cliente sceglie :
: voi e il vostro locale.

re il motivo del sondaggio: :
volete migliorare la quali- :
ta del servizio. Una spie- :
gazione comprensibile fa- :
ra in modo che le risposte :
siano chiare e sincere. Ras- :
sicurate i clienti che posso- :
no esprimersi liberamente
e che le loro risposte sono :
un regalo per voi, perché :
vi permetteranno di mi- :
gliorare il servizio offerto.

Unavvertenza, sottopone-
i teil questionario su un fo- :

Donatella Rampado,
presidente Arc Consulting.
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glio (lasciando spazio per
le risposte) prima del caffé
e ringraziate lospite che ve
lo riconsegna offrendogli il
caffe o il digestivo.

Farsi scegliere

: Il resoconto dato dal son-

daggio ¢ prezioso, un rea-
le indicatore su come veni-
te percepiti, sui vostri punti

. diforza e le aree di miglio-
: ramento. E a questo pun-
. to che subentra un‘autoa-

nalisi, ci vuole abilita e co-
raggio per prendere atto di
cio che i clienti pensano di
voi. Ad ogni modo le infor-
mazioni raccolte serviran-
no a riqualificare il proget-
to di espansione del loca-
le in modo soddisfacente,
consapevole e produttivo.
Le risposte del sondaggio,
si basano su percezioni e
non otterrete successo fi-
no a quando non modifi-
cherete queste percezioni
a vostro favore inserendo
delle modifiche e dei mi-
glioramenti.

Ricordate che ¢ il passapa-
rola la fortuna di un loca-
le e che le persone parlano
in base al loro giudizio. Il
cliente si fidelizza se trova

QUESTIONARIO

Le risposte al sondaggio van-
no interpretate. Per prima co-
sa e necessario suddividere le
risposte in categorie. A questo
punto bisogna contare il nu-
mero di risposte per ogni cate-
goria. Valutate e pensate subi-
to alle strategie per correggere
0 cambiare le vostre proposte.

Attenzione alle somiglianze e
differenze e a non shagliare
categoria. Per esempio le ri-
sposte “bagno piccolo” e “ba-
gno non adatto per cambiare
bambini” in realta apparten-
gono alla medesima catego-
ria: entrambe infatti segnalano
che i bagni non soddisfano.

Mi sceglie per:

Posizione a
Segnalazione dagli amici O
E gia stato qui da noi a
Larredamento del locale O

Latmosfera a
Un piatto speciale a
Altro a

Come trova l’offerta nel
MENU? ........ccoerrreerererereenens
Aggiungerebbe dei piatti?

Il servizio e attento? ..........

soluzioni e valori. D.R.
Coperto a
Disposizione tavoli a
Possibilita di conversazione (1
Servizi igienici a
Altro a

Che giudizio darebbe ai
piatti da lei provati?

RISTORANTI

IMPRESE DEL GUSTO
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