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COMUNICAZIONE E CONSULENZA AI CLIENTI
MODULO I
Il presente modulo è stato prodotto per il progetto SERVITEC nell’ambito del programma LEONARDO DA VINCI (D/97/2/00655/PI/II.1.1.b/FPC). Una versione Internet del modulo come pure ulteriori informazioni sul progetto sono liberamente accessibili in Internet al sito http://www.eduvinet.de/servitec/
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1.
Base del successo di mercato – Soddisfare il cliente

Per riuscire effettivamente a raggiungere in azienda l’obiettivo di soddisfare il cliente, si deve avviare un processo di sviluppo, che è possibile solo col contributo di tutti i dipendenti. Ciò non può avvenire unicamente tramite istruzioni di servizio o di vendita, ma presuppone un adeguato clima di lavoro. Un ambiente di lavoro positivo accresce la disponibilità a trattare il cliente in modo cordiale e franco.

Sicuramente non basta dire al tecnico del servizio assistenza o alla collaboratrice di essere, per favore, da quel momento in poi un po’ più cortesi e cordiali con i clienti. Con un tale “ammaestramento” assai difficilmente si raggiungerà l’obiettivo di procurare nuovi clienti all’azienda. 

In primo luogo occorre instaurare un atteggiamento fondamentale positivo nell’intera azienda. Questo processo deve iniziare al vertice,presso la direzione aziendale, prima di raccomandarlo alla base, ai collaboratori. Purtroppo nella maggior parte delle aziende queste considerazioni si fanno solo quando una crescente concorrenza rende questo assolutamente necessario e la pressione si fa così forte che si rende necessario un cambiamento. 

In molte indagini si fa presente la necessità di un cambiamento nel rapporto tra artigianato, vendita, assistenza e cliente. In una società del terziario ognuno fa esperienze come cliente, per es. nei contatti con artigiani, facendo acquisti, facendo riparare l’auto o andando al ristorante. Che cosa pensa un cliente quando venditori scortesi o tecnici dell’assistenza scontrosi rispondono alle sue richieste con: „Non si può...“, „questo viene a costare troppo...“, che cosa ne vuol fare ancora...“, „come si fa a pensare di comprare una cosa così…” ? Purtroppo come cliente si sentono tali risposte anche nel settore degli impianti termosanitari, di climatizzazione e di energia solare. 

Spesso alla scarsa cortesia si accompagna anche una carente competenza a livello di consulenza, proprio nel promettente mercato delle energie rinnovabili. Le aziende perdono annualmente utili nell’ordine di miliardi di lire a causa dell’atteggiamento indisponente nella consulenza ai clienti o per gli acquisti. Qui emerge chiaramente il divario tra la necessaria esigenza di „vicinanza al cliente“ da una parte e la situazione reale dall’altra. 

Un ulteriore riprova della necessità di far qualcosa per ottenere veramente e poi mantenere una maggior vicinanza al cliente è fornita da uno studio dell’Istituto EMNID, che ha condotto una ricerca su questo argomento per conto della rivista “Der Spiegel” .(Quelle Spiegel 26/94)

Che cosa disturba i consumatori in Germania? 

E’ mai uscito da un negozio senza comprare nulla per la rabbia di essere stati trattati male? 

60


si

39


no

1



nessuna risposta

Ha l’impressione che oggi valga ancora il detto „ Il cliente ha sempre ragione „ ?

39



sì

52



no

9




nessuna risposta

Che cosa vi dà particolarmente fastidio ?

La scortesia del personale 

72



sì

19



no

9




nessuna risposta

I prezzi troppo salati 

70



sì

20



no

9




nessuna risposta

Scarsa  attenzione da parte del personale

51



sì

31



no

8




nessuna risposta

Il lavoro mal eseguito 

57



sì

35



no

8




nessuna risposta

Fatture non trasparenti

56



sì

36



no

8




nessuna risposta

Lunghi tempi d’attesa

56



sì

35



no

8




nessuna risposta

I risultati di questo sondaggio evidenziano chiaramente quali obiettivi devono essere perseguiti dai cambiamenti che si devono realizzare riguardo ai rapporti con i clienti nel settore del terziario e in particolare anche nell’artigianato,dove l’attività di assistenza su incarico del cliente è prassi quotidiana.

Un’ indagine sugli ordinativi nell’artigianato mostra un ulteriore aspetto a favore di un potenziamento dei rapporti coi clienti e dell’assistenza agli stessi:

KMUs realizzano il 65% del loro fatturato con i clienti fissi.

I costi per acquisire nuovi clienti sono cinque volte più elevati dei costi per seguire i vecchi clienti. 

Oltre il 90% dei clienti scontenti di un’azienda si rivolgono altrove. Altri gravi danni si hanno quando si racconta ad altri clienti la propria insoddisfazione per un lavoro eseguito male, per la cattiva assistenza ecc. 

Proprio la pubblicità basata sul „passaparola“, così apprezzata nell’artigianato, può avere effetti molto positivi, ma anche molto negativi, per l’azienda artigiana, poichè tale pubblicità orale contribuisce in misura decisiva al successo aziendale  sia in senso positivo che negativo. 

Molti fattori marginali tuttavia impediscono o complicano le necessarie riforme nell’artigianato e nei suoi servizi:

· Orari di chiusura più flessibili nel commercio all’ingrosso

· Gli oneri salariali complementari del commercio all’ingrosso più bassi 

· I termini di preavviso per il licenziamento 

· I salari minimi 

· Il part-time 

· Le condizioni di sicurezza sul lavoro 

Richieste di rendere flessibili questi fattori marginali vengono avanzate di continuo, ma non sono facilmante realizzabili e inoltre da sole non portano ai desiderati cambiamenti nel servizio di assistenza ai clienti nel settore degli impianti termosanitari e di climatizzazione.

Nella realtà lavorativa quotidiana non si riesce a superare il circolo vizioso di dover assistere meglio sempre più clienti con sempre meno personale. Da un lato si riduce il numero dei collaboratori a causa della pressione economica, dall’altro i collaboratori rimasti dovrebbero dedicare più tempo alla consulenza e assistenza ai clienti. A lungo andare le conseguenze negative si fanno sentire. 

2.
Condizioni per seguire i clienti – Un progetto generale per l’azienda 

Esistono anche aziende artigiane che gestiscono la loro impresa in uno spirito totalmente orientato alle esigenze del cliente.Non tutte la aziende artigiane hanno una cattiva assistenza oppure tecnici e addetti al servizio assistenza clienti scortesi e incapaci. Al contrario ci sono numerose aziende che sono gestite in modo eccellente e sanno conservarsi i clienti con un assortimento di offerte molto buono come pure con diverse prestazioni di assistenza e garanzia 

Se si esaminano queste imprese più da vicino, ci si accorge che non sono stati i seminari sulle tecniche di vendita, i programmi di addestramento o gli incentivi finanziari per gli addetti a determinare il successo dell’impresa. Semplicemente in queste aziende la collaborazione tra la direzione aziendale e i collaboratori si svolge in maniera estremamente costruttiva e positiva. Questa infatti sembra essere una condizione importante per un rapporto ugualmente buono  tra collaboratori e clienti. Nella pratica quotidiana si conferma quindi che i collaboratori di  un’azienda trattano di regola i clienti nello stesso modo in cui essi vengono trattati dalla direzione aziendale. 

Un orientamento positivo verso le esigenze del cliente presuppone una cultura d’impresa, in cui il lavoro significa realizzazione e in cui si cerca costantemente il consenso dei collaboratori. Se si vuole raggiungere questo obiettivo, è necessario per lo più anche un ripensamento a livello di direzione e un diverso stile nella gestione all’interno dell’azienda. 

Un’impresa, in cui i collaboratori non vengono coinvolti nel progetto di marketing, non può ottenere i risultati sperati. Coinvolgere i collaboratori nell’intera strategia di marketing può essere altrettanto importante che il marketing rivolto alla clientela. 

Obiettivo di tutti coloro che lavorano nell’azienda deve essere una buona collaborazione nel soddisfare le ordinazioni della clientela.Tale obiettivo deve addirittura essere elevato a obiettivo globale dell’azienda.

Alcune regole per l’assistenza ai clienti:

· Dare noi stessi il buon esempio 

· Rispetto e stima reciproci tra i collaboratori esattamente come nei confronti dei clienti. Coinvolgimento dei collaboratori in tutte le decisioni, che portano ad orientarsi verso le esigenze dei clienti. 

· La direzione aziendale ha una funzione di modello assoluta. 

· Incoraggiare un comportamento orientato  alle esigenze del cliente.  

· Creazione di un sistema di proposte nell’esecuzione di ordinazioni di clienti. 

· Confrontare le proprie prestazioni nell’assistenza con quelle di altri concorrenti.

· Cura  dei clienti tramite regolari contatti con loro. 

· Creazione di offerte fatte su misura per i clienti in relazione a nuovi prodotti. 

· Individuare i desideri dei clienti con contatti di persona o telefonici. 

· Riconoscere gli errori e imparare ad evitarli. 

3.
Chi è cliente? Autoanalisi in rapporto ai consumi quotidiani 

Cliente è ognuno di noi, che siano amici, vicini o colleghi. Per questo ogni singola persona ha anche un rapporto diretto con i consumi quotidiani, che inoltre viene caratterizzato dalle proprie aspettative e dai propri comportamenti di consumo. Come clienti abbiamo già fatto tutti esperienze di acquisti e quindi anche nei rapporti con venditori.Queste esperienze ci aiutano a valutare realisticamente una situazione di acquisto

In breve a un cliente non si può vendere qualsiasi cosa quando entra in un negozio. Neanche quando un artigiano gli viene in casa per eseguire una riparazione e per l’occasione gli consiglia interventi per risparmiare acqua o energia. Il cliente ha una particolare posizione che lui stesso sa valutare molto bene. Si può dire che il cliente odierno è sicuro di sé, persino consapevole del proprio potere A questo hanno contribuito fra gli altri le associazioni dei consumatori,la fondazione “Warentest”, i media, e di recente anche Internet. Il cliente è diventato un “consumatore emancipato”. Questo si deve tener ben presente in ogni colloquio con i clienti.  

Oltre a ciò anche una più elevata formazione scolastica e un maggior senso critico,in particolare nelle giovani generazioni, esigono un ripensamento nei rapporti con i clienti. Proprio nel settore degli impianti termosanitari e di climatizzazione, grazie alle suddette fonti di informazione e anche agli uffici di consulenza sui consumi energetici, il cliente è spesso informato delle novità più recenti. Pertanto non è sicuramente soddisfatto, se per es. un artigiano non è al corrente delle più recenti direttive per la promozione dell’uso dell’energia solare o non è informato sulle più recenti tecnologie nel suo ramo d’attività. 

Per questi motivi oggi nella consulenza ai clienti si deve argomentare in modo del tutto differente rispetto a vent’anni fa. 

Più in generale vale la massima che si deve accettare il cliente così com’è e che conseguentemente ci si deve adeguare a lui e ai suoi desideri. Non si dovrebbe coscientemente voler “rieducare” i clienti. 

4. Quali aspettative ha il cliente? 

Anche se spesso non è facile capire il cliente con le sue proprie idee e desideri, si deve accettare la situazione così com’é, perchè: 

· Il cliente ha uno stile di vita individuale e vorrebbe godersi il suo tempo libero come più gli aggrada. 

· Il cliente é selettivo e per il suo denaro vorrebbe un buon prodotto e prestazioni adeguate.

· Il bisogno primario nella nostra società è “vivere” e non “sopravvivere”. Così il comportamento generale degli uomini oggi é dominato dal divertimento, dallo sport, dalla natura e dal desiderio di benessere fisico. 

· Il benessere esige anche trattamento individuale e rapporti di conseguenza. 

· Questo non significa che il cliente non bada più al prezzo, é piuttosto vero il contrario. 
Spesso si torna a trattare sul prezzo indicato dal tecnico dell’assistenza o dal consulente della clientela. In questo caso egli deve essere capace di presentare efficacemente quali vantaggi offre la ditta,i prodotti della stessa e il suo lavoro, cosicchè non si debbano subire eccessive perdite di guadagno. In tali trattative per lo più non importa la dimensione della ditta, ma un costante orientamento sulle esigenze del cliente. Se lo si tiene sempre presente,un consulente della clientela o un tecnico dell’assistenza ben addestrati otterranno la preferenza anche se l’azienda concorrente è di maggiori dimensioni. 
5.
In che modo si contattano i clienti? 

Contatti con i clienti si possono sviluppare tramite differenti forme di comunicazione. Possono essere derivati semplicemente dal caso, dalla pubblicità, da un contatto telefonico o da un colloquio informativo. Per lo sviluppo dei contatti col cliente si elencano qui una serie di raccomandazioni di carattere generale, su cui si dovrebbe riflettere:

· All’inizio non é sempre possibile dire all’altro ciò che si vuole realmente.

· Talvolta non é importante ciò che si dice,bensì ciò che desta l’interesse dell’interlocutore.

· Affermazioni chiare e una buona formulazione facilitano la comprensione. 
· Il colloquio dovrebbe essere tenuto in modo tale da indurre al dialogo l’interlocutore.
· Dare solo quelle informazioni che possono essere capite e di cui si ha bisogno.

· Prese di contatto non dovrebbero avvenire sempre secondo lo stesso schema,ma si dovrebbero mostrare aperte a idee nuove e originali. 

· Mantenere un contatto continuo tra il cliente e l’azienda é sì costoso e richiede molto tempo, ma alla lunga paga. 

· Si dovrebbero curare anche i rapporti al di fuori dell’azienda(sul piano sociale).

· La diffusione dei prodotti con opportune iniziative pubblicitarie ha grande importanza, dal momento che la miglior assistenza tecnica non serve a nulla, se il cliente non conosce i prodotti. 

· I contatti esistenti devono essere curati e non possono essere trascurati da parte dell’azienda. 

Il cliente deve essere considerato come capitale della ditta.Tutti i collaboratori dell’azienda devono trattare con grande cura questo „capitale „. Come il capitale finanziario anche il “capitale cliente” deve essere curato ed accresciuto. 

6.
Come si tiene un colloquio col cliente? 

In teoria sembra tutto molto facile: Il cliente viene, esprime al collaboratore il suo desiderio e costui lo accontenta, e così ci guadagnano entrambi. Nella prassi tuttavia non si svolge tutto in modo così semplice, sebbene questo semplice modo di vedere contenga gli aspetti fondamentali: 

· Il cliente viene da un  collaboratore.

( Viene (ma non é ancora chiaro se ritorna).

· Il cliente esprime al collaboratore il suo desiderio. 

( Vuol vedere una certa attrezzatura senza averne già un’idea precisa. 

· La soddisfazione del desiderio del cliente, cosicchè entrambe le parti siano contente.

( Solo accontentando il cliente può essere soddisfatta anche l’azienda. 

Le semplici fasi suelencate mostrano solo una piccola parte dell’impegno realmente richiesto in un colloquio di consulenza col cliente. Per es. è molto importante per il cliente che gli venga data continuamente la sensazione che il venditore, il consulente o il tecnico dell’assistenza cerchi insieme con lui la via più breve,più veloce e più sicura per la soluzione del suo problema. 

Il colloquio di consulenza o di vendita dovrebbe essere sempre istruttivo e interessante per ambedue le parti. Il cliente non dovrebbe neanche essere bombardato troppo con dettagli tecnici. Costui all’acquisto vorrebbe provare una sensazione di successo. Pertanto è importante che le spiegazioni tecniche, se necessarie, vengano date in modo semplice e comprensibile. 

7.
Svolgimento di un efficace colloquio col cliente 

Inizio del colloquio: 

· Primo incontro tra cliente e consulente.

(
Qui si pongono le basi per una conclusione postiva della vendita. Spesso la prima impressione è la più importante. 
· Descrizione del problema del cliente con la formulazione della sua richiesta. 

· Allineamento delle richieste del cliente con le possibilità di offerta.

(
A questo punto il cliente dev’essere convinto ad acconsentire all’offerta della ditta considerando sempre le sue richieste. Il cliente in un certo modo deve essere guidato senza che se accorga,ma non dev’essere suggestionato.A questo riguardo bisogna procedere con cautela. Se il cliente riceve l’impressione di venir ingannato o manipolato, non è facile ottenere di nuovo la sua fiducia. 

· Nel definire l’offerta si presenta una soluzione alle richieste del cliente tenendo presente la conoscenza professionale ed oggettiva. della sua situazione o del suo problema.Se il cliente si decide per una soluzione dal suo punto di vista è stato fatto un primo importante passo. 

· Ora il cliente si é deciso per una soluzione o un prodotto, ma non ha ancora comprato.

· Si dovrebbe ora sfruttare questa fase per individuare ulteriori esigenze del cliente accennate o palesi,così da poter concludere eventualmente un affare supplementare. 
Un esempio: Il cliente si é deciso per un collettore solare e si rallegra di potersi fare la doccia  con acqua riscaldata dal sole, ma la sua doccia non é dotata dell’apposito termostato per risparmiare acqua. Oppure si lamenta del funzionamento difettoso del diffusore a causa del calcare. Qui sarebbe il punto di partenza per iniziare un discorso su un affare supplementare(termostato o diffusore) ancora prima di concludere la trattativa vera e propria sull’acquisto del collettore solare. 

E’ assai soddisfacente se il consulente riesce a concludere una vendita in un affare principale e in uno supplementare.

· Il cliente deve provare  un senso di soddisfazione di aver comprato proprio quello che desiderava da sempre. E’ importante aver risolto il problema del cliente con sua piena soddisfazione. 

Dopo la descrizione della tipica evoluzione di un colloquio col cliente si tratteranno nelle pagine seguenti in modo più dettagliato i singoli punti sopra enunciati. Si discuterà inoltre delle possibilità di come si può soddisfare il cliente in altro modo. 

Fasi della consulenza: inizio del colloquio. 

Ogni tecnico dell’assistenza, che entra nell’abitazione di un cliente, ma anche ogni cliente , che visita l’esposizione di un’azienda o l’officina della stessa, vi trova un’atmosfera particolare, che agisce su di lui in un certo modo. Questa prima impressione può venire influenzata positivamente o negativamente dal tipo di arredamento, per es. tavoli e sedie. 

Dall’atmosfera di un ambiente può derivare un clima piacevole o spiacevole. Esso però viene determinato in larga misura dalle persone che vi si trovano.Il personale di consulenza che diffonde un clima di buon’umore, influenza positivamente il clima circostante. Tali condizioni generali favoriscono in modo determinante lo svolgimento di una trattativa di vendita. Esse vengono naturalmente rafforzate positivamente se esiste anche una simpatia reciproca tra cliente e personale. 

Alcuni consigli basilari per iniziare il colloquio: 

· Già al momento del saluto il cliente deve avvertire di essere importante e che il collaboratore ha tempo per lui. Colloqui con i colleghi devono essere subito interrotti. Il collaboratore deve volgere la propria attenzione sul cliente. 

· Il cliente deve avvertire un atteggiamento gentile e cordiale, e per questo un sorriso sforzato di circostanza é fuori luogo e deve essere evitato. 

· Si deve evitare un atteggiamento eccessivamente famigliare o ossequioso. Esso viene considerato negativo dal cliente ed è controproducente per la vendita. 

· L’apertura del colloquio dovrebbe avvenire possibilmente su un piano personale e quindi iniziare con un piccolo gesto di cortesia, come per es. aprire la porta, aiutare a togliersi il cappotto, togliere di mano l’ombrello, accompagnare il cliente dalla porta esposta all’aria  a un tavolo posto in un luogo accogliente oppure offrire un tè o un caffè. Soprattutto durante il colloquio col cliente non si dovrebbe nè telefonare né parlare con altre persone. Si devono salutare cortesemente la famiglia del cliente e i suoi figli. 

Nel corso del primo colloquio il cliente ha comunicato al collaboratore le sue esigenze o il suo problema. Nella realtà tuttavia il desiderio del cliente e ciò di cui ha veramente bisogno spesso non coincidono. Pertanto si dovrebbero ottenere dal cliente tante informazioni quante sono necessarie. Per poter offrire al cliente quante più offerte alternative possibili il collaboratore deve apprendere quanto segue: 

· Se le esigenze d’acquisto del cliente hanno ragioni puramente oggettive ed economiche , costui esigerà di regola dalla merce scelta  le seguenti caratteristiche: 

- economicità 

- qualità 

- garanzia 

Con questo cliente non ha senso sollecitarlo a comprare dei prodotti più cari con per es. un design insolito. Qui si parla di un’”esigenza d’acquisto razionale “ e di una corrispondente “consulenza razionale”. 

Prodotti di maggior pregio e più cari si lasciano vendere piuttosto a clienti che desiderano una consulenza per ragioni di natura „sentimentale“. Tali clienti non di rado comprano dei prodotti perché rappresentano uno status symbol. In una bella casa con piscina manca ora loro per es. un collettore solare ben visibile da lontano. 

I seguenti motivi possono essere decisivi per un acquisto da parte di tali clienti: 

· desiderio di affermarsi 

· individualismo 

· impulso a possedere un bene di lusso 

· voler essere attento e rispettoso dell’ambiente 

· senso estetico 

· sportività 

· bisogno di sicurezza  

Per tutti i clienti l’aspetto sicurezza un fattore importante per l’acquisto.Altri motivi di acquisto del cliente il consulente li deve riuscire a scoprire con molta abilità di dialogo. Questo non è un compito semplice poiché si deve armonizzare l’individuazione del tipo di acquirente con una consulenza adeguata. 

E’ considerato un principio importante, che il collaboratore o il consulente non metta in primo piano vendere a tutti i costi la merce, ma che aiuti a soddisfare le esigenze del cliente,a risolvere i suoi problemi e a esaudire i suoi desideri. 

Per sapere che cosa il cliente veramente desideri vale il seguente principio: 

· Il collaboratore chiede – il cliente risponde 

· Il cliente parla – il collaboratore ascolta 
Solo se si osservano i principi suelencati ne risulta un buon „stile“ nella comunicazione col cliente. Certo è possibile piazzare “rapidamente una qualsiasi merce “, ma in questo modo non si sviluppa un buon contatto con il cliente.

Si passa ora alla „fase di sondaggio“, in cui  si arriva passo passo al livello oggettivo. Il colloquio tuttavia dovrebbe conservare fondamentalmente un carattere personale. Se il cliente ha la sensazione di aver trovato nel collaboratore il partner giusto per realizzare i propri desideri, si é sulla strada giusta. 

Nella fase di sondaggio si dovrebbero usare due importanti tecniche di vendita  e di consulenza. 

· tecnica corretta nel formulare le domande 

· tecnica di presentazione di grande effetto 

In genere le persone imparano in modo diverso, ma qui possiamo distinguere due „tipi“: 

· il tipo con memoria „auditiva“, che ricorda ciò che sente 

· il tipo con memoria “visiva”, che ricorda soprattutto ciò che vede 

Poichè non sappiamo che tipo di cliente ci sta davanti, dobbiamo cercare di combinare nella nostra tecnica di presentazione le esigenze di ambedue i tipi. Si possono per es. esemplificare  le nostre spiegazioni con oggetti o immagini. In questo modo si ottiene che il cliente ricordi il più possibile esattamente il contesto presentatogli. 

Nella susseguente formulazione dell’offerta bisogna “coordinare positivamente” l’intenzione di acquisto del cliente con l’intenzione di vendita del consulente. Di nuovo vale la massima che il cliente non deve essere sopraffatto con tante parole,ma convinto.

Il cliente prende ora le sue decisioni. Se decide di acquistare,non si dovrebbe mettere più in discussione la sua decisione o sollevare dei dubbi. Al contrario dovrebbe venir confermato nella sua scelta e decisione, ma sono da evitare ad ogni costo un modo di agire o addirittura una loquacità eccesivi. 

A questo punto il cliente dovrebbe provare un senso di soddisfazione, poichè i suoi problemi potrebbero essere risolti o i suoi desideri esauditi nel modo migliore. Si può sfruttare questo momento per indagare su eventuali altri desideri del cliente, anche per evitare l’impressione di non interessarsi più a lui, dato che ha già comprato. 

Se il collaboratore per es. ha potuto vendere al cliente un collettore solare a tubi sottovuoto al posto di un collettore piano, allora gli è riuscito di convincere il cliente a prendere  un prodotto di maggior valore. Se ora constata che il cliente ha in questo modo raggiunto i limiti delle sue possibilità finanziarie, non ha senso -anzi é dannoso- volergli vendere qualcos’altro. In alcuni casi certamente si può suscitare un desiderio d’acquisto per il futuro. 

Qui un esempio: Si potrebbe domandare: „Se in futuro volesse prendere un nuovo arredo bagno... , quali dei termostati per doccia qui esposti Le piacerebbe di più ?”  Con queste domande il cliente non si sente costretto all’acquisto, ma in questo modo si rafforza un suo possibile desiderio. Più di un affare supplementare ha avuto luogo in questo modo. 

Dopochè l’acquisto é stato effettuato e si é ricevuto un ordinativo da parte del cliente, non ci si dovrebbe rivolgere in ogni caso subito al cliente successivo. Il collaboratore dovrebbe piuttosto ringraziare il cliente per l’ordine d’acquisto e rafforzarlo nella sua decisione o cercare di dissipare eventuali dubbi residui. Fino a quando il cliente non se n’è andato, ci si intrattiene possibilmente con lui su un piano personale e si prenderà commiato da lui in modo cortese e misurato

8.
Colloqui con i clienti 

I rapporti tra imprese e clienti vengono spesso compromessi da un modo sgarbato di rivolgersi agli altri. Anche un modo di comportarsi brusco fra gli stessi addetti della ditta ha un effetto negativo sul cliente. 

Un buon rapporto con il cliente non vive solo dei risultati di un buon lavoro preliminare, ma anche del tono cortese, dei gesti e della mimica del collaboratore nei suoi rapporti col cliente. Secondo il comportamento del collaboratore può nascere un’impressione negativa o positiva, da cui può dipendere il susseguente contatto e quindi l’ordine del cliente. 

La comunicazione interpersonale può venir sollecitata da una buona o cattiva retorica o dialettica o “atrofizzarsi” in un monologo indifferente, che letteralmente fa intorpidire ogni ulteriore contatto.

Retorica

(arte del dire o eloquenza), ne fanno parte per es.: 

· L’adeguamento a chi ascolta (opportuna scelta delle parole) 

· Una pronuncia chiara (non farfugliare) 

· La giusta velocità di esposizione (non far addormentare,ma neanche esageratamente veloce) 

· Il sottolineare parti del discorso (alzare e abbassare la voce,pause) 

Dialettica

(arte di come condurre il dialogo), ne fanno parte per es.: 

· Chiarire cortesemente con risposte alternative le domande poco chiare del cliente 

· Mettere in discussione argomentazioni errate del cliente con controargomentazioni 

· Correggere le opinioni del cliente mostrandogliene i possibili risultati o conseguenze 

Sia retorica che dialettica sono esercitabili. La capacità di parlare e di condurre un colloquio si può migliorare notevolmente con un continuo esercizio. 

Qui di seguito alcune regole fondamentali per condurre un colloquio col cliente: 

Elaborazione della frase parlando:

· Richiesta al tecnico dell’assistenza ai clienti: 

 - Formulare frasi brevi 

 - Formulare frasi complete 

(

Effetto sui clienti

- L’ascolto é più facile e non così faticoso 

- Vengono fatti meno errori parlando 

- Quanto viene detto suona più convincente 

- Le affermazioni risultano più precise 

La pronuncia: 

· Richieste al tecnico dell’assistenza ai clienti  
- Parlare in modo chiaro e comprensibile 

- Non troppo piano, ma neanche a voce troppo alta 

(

Effetto sui clienti 

- Il cliente capisce perfettamente 

- Non si deve sforzare nell’ascoltare 

Il vocabolario: 

· Richiesta al tecnico dell’assistenza ai clienti: 
- Pochi termini tecnici 

- Solo concetti che il cliente comprende 

- Un vasto repertorio di vocaboli 

- Nessuna ripetizione 
(

Effetto sui clienti 

- Il cliente comprende le spiegazioni 

- Si sente coinvolto e capito 

- E’ interessato alle spiegazioni 

- Non si annoia durante il colloquio 

Gestualità, mimica e postura del corpo: 

· Richiesta al tecnico dell’assistenza ai clienti 

- Mantenersi cordiali e aperti di fronte al cliente 

- Non essere poco affabile 

- Mantenere una postura eretta e aperta 

- Guardare in viso il cliente durante il colloquio 
(

Effetto sui clienti

- Il cliente si sente accettato 

- L’atteggiamento amichevole e aperto crea un’atmosfera positiva 

Queste sono solo alcune regole fondamentali, che devono essere osservate. Una continua osservazione del proprio modo di condurre il colloquio permette di migliorarlo in continuazione. 

Il cliente stesso si può comportare naturalmente molto più liberamente,per es. dando fiato senza remore alla propria irritazione per la cattiva prestazione fornita. Il tecnico dell’assistenza, il consulente o il venditore non può comportarsi allo stesso modo con un cliente irritato o addirittura rispondergli per le rime. Un collaboratore deve ascoltare pazientemente i clienti irritati nonostante la propria stizza, che tali situazioni spesso provocano. In tali situazioni una scelta adeguata del linguaggio permette al collaboratore di ottenere quanto segue: 

· frenare il flusso di parole di un interlocutore 

· Convincere il cliente in presenza di argomentazioni sbagliate 

· Convincere degli indecisi 
· Eliminare la diffidenza 

Non solo l’educazione linguistica del collaboratore é decisiva. Un ruolo importante nel condurre il colloquio col cliente lo giuoca anche la personalità del tecnico dell’assistenza o del collaboratore, la sua esperienza professionale, il suo autocontrollo, la fiducia in sé stesso, la sua gentilezza, la sua competenza tecnica, la sua autorevolezza e, da non dimenticare, la sua capacità di persuasione. 

Una qualche volta si dovrebbe senz’altro riflettere criticamente sulla propria personalità o sulla propria autostima. Collaboratori equilibrati, predisposti positivamente e fiduciosi di sé riescono di regola più di altri ad accattivarsi le simpatie del cliente durante il colloquio e a convincerlo. 

Qui alcuni punti, che possono aiutare il collaboratore, ad autoanalizzarsi: 

· Autostima 

· Sono determinato ad argomentare in modo pertinente, posso cioè controllare sufficientemente le mie emozioni? 

· Ho una sufficiente proprietà linguistica? 

· So adeguarmi alle capacità linguistiche del mio cliente? 

· Personalità 

- Sono una persona gentile, aperta e affidabile? 

- In primo luogo sono un tecnico dell’assistenza ai clienti e non cerco di essere qualcosa  al di fuori delle mie possibilità. 

· Modo di pensare 

- Riesco a pensare logicamente e a trovare soluzioni? 

- So organizzare le fasi di un lavoro in una sequenza necessaria e razionale? 

· Postura corporea 

- Mi muovo eretto o ho una andatura dinoccolata? 

- Mi comporto in modo sciolto e rilassato? 

- Ficco le mani in tasca quando parlo con dei clienti? 

· Occhi 

- Ho uno sguardo franco oppure guardo sempre in modo piuttosto corrucciato? 

- Guardo il mio interlocutore negli occhi senza però fissarlo? 

- Ho mai provato a sorridere cortesemente con gli occhi? 

- Ho occhi vivi o spenti ? 

· Espressione del viso 

· Riesco a controllare sufficientemente l’espressione del mio viso o mostro subito a un cliente irritato, che mi dà sui nervi? 

· Ho un’espressione del viso rilassata o perennemente scontrosa? 

· Il mio viso mostra subito ogni tensione o irritazione? 

· Gestualità, espressività e linguaggio corporeo 

- Cerco di dare più forza al mio modo di esprimermi con i gesti? 

- I miei movimenti sono rilassati o sempre piuttosto agitati o nervosi? 

· Cognizione del tempo 

- Regolo il contenuto e lo svolgimento del colloquio secondo il tempo disponibile? 

- Do al cliente tempo sufficiente per dire tutto quello che desidera? 

· Obiettivi di vendita  

- Quali obiettivi di vendita condivido in tutto e per tutto? 

- Gli obiettivi di vendita dell’azienda sono del tutto identici con i miei o devo fare dei compromessi? 

· Clienti 

- Ho la capacità di trattare nel modo giusto con i clienti e di cogliere con sicurezza i loro desideri? 

- So riconoscere velocemente i problemi  e date le circostanze risolverli con soddisfazione del cliente? 

Un altro aspetto da considerare in un colloquio col cliente é che interessi e intenzioni comuni uniscono. Se un colloquio dovesse giungere a un punto morto, spesso è utile iniziare a trattare un nuovo argomento. Spesso si scoprono interessi comuni con il cliente. E questo può essere il punto di partenza per un nuovo e positivo colloquio di vendita o di consulenza. 

9.
Come soddisfare i clienti ? 

Si riesce ad avere clienti soddisfatti, se si é capaci di rispettare determinate regole, e soprattutto, se si é in grado di osservare le persone e di regolarsi di conseguenza. Di questo fa parte anche la capacità di accettare le persone così come sono. 

Si dovrebbe tener conto dei seguenti aspetti e regolarsi di conseguenza: 

· Livello culturale e posizione sociale del cliente 

(

Questo è importante per condurre il colloquio 

· Conoscenze tecniche del cliente 

(

Quali argomenti lo conviceranno meglio? 

· Umore del cliente  nel corso del colloquio 

(

Buon umore costituisce una predisposizione positiva. 

· Abitudini linguistiche e origini del cliente 

(
Lingua o dialetto sono un patrimonio culturale. Dovrebbero essere accettati così come vengono usati dal cliente. 

(
Noi stessi dovremmo parlare come si é abituati, ma in modo da essere comprensibili. Con clienti stranieri si consiglia di parlare lentamente e con frasi demplici – Gli stranieri spesso hanno grosse difficoltà a comprendere il dialetto. 

Può essere molto utile  tenere in ditta uno schedario dei clienti con informazioni sulla famiglia, su come impiegano il tempo libero, sulla professione, sul numero dei figli ecc., in modo che al di fuori del discorso tecnico non si debba parlare solo „del tempo“, quando si fa visita al cliente in qualità di tecnico dell’assistenza. La capacità di portare un colloquio sul piano personale crea legami, che spesso ripagano rapidamente. Tenere e completare lo schedario dei clienti non solo con dati tecnici è un requisito importante per un coerente orientamento sul cliente.  

10.
Modo di procedere in caso di reclami 

In un’azienda artigiana si fanno naturalmente anche errori, che irritano il cliente e determinano dei reclami. 

In caso di un reclamo é importante prendere il cliente sul serio, poichè non si vuole in ogni caso perdere per es. un cliente abituale. L’obiettivo dev’essere di ripristinare la sua fiducia nell’azienda e nella propria persona. Vale il principio di accettare reclami giustificati, di riconoscere e di eliminare il più presto possibile i difetti. I collaboratori spesso non accettano volentieri reclami, perché questi rappresentano per lo più impegni spiacevoli e portano ulteriore lavoro,che deve essere eseguito sempre velocemente. Nell’accettare reclami si dovrebbe poter irradiare una certa calma e tranquillità, perché frequentemente bisogna per prima cosa calmare dei clienti infuriati. 

Che cosa rende questo approccio col cliente così difficile? 

Ogni cliente che presenta un reclamo crede innanzitutto di avere ragione. In primo luogo è arrabbiato per l’apparecchiatura, il riscaldamento o l’impianto di condizionamento che non funzionano, perchè la merce non é pienamente efficiente e pertanto non dà i vantaggi promessi. La fiducia del cliente nell’azienda e nell’artigiano è al momento azzerata. Inoltre i reclami richiedono al cliente un ulteriore dispendio di tempo per telefonate, comunicazioni scritte e a volte per la propria presenza durante le riparazioni. E’ quindi comprensibile che come tecnico all’assistenza ci si trovi ad affrontare un cliente spesso infuriato e che reagisce emotivamente. 

Nell’accogliere i reclami si dovrebbe per prima cosa  ascoltare, poi é opportuno annotare il reclamo per iscritto. E’ necessario mostrare un’atteggiamento concreto e cortese, pieno di comprensione per il problema, perché si deve ripristinare del tutto la fiducia nella merce,nel venditore, nell’installatore, nell’azienda e nel servizio assistenza. 

Si dovrebbe affrontare il cliente in modo calmo e rassicurante. A volte ciò riesce più rapidamente se si riconosce e accetta  un errore. Un atteggiamento del tipo “non facciamo errori” è fuori luogo. Sarebbe anche completamente sbagliato rivolgersi a un cliente con le seguenti espressioni: 

· „ Ma come ha fatto a girare le manopole in questo modo,non c’é da meravigliarsi che sia tutto fuori posto...“ 

· “ Come si fa a non vedere che l’interruttore là é staccato...? 

· „ Se si usa così l’apparecchio, é chiaro che prima o poi si rompe...“ 

E non sono meglio neanche queste affermazioni: 

· „ Bè, é già successo anche ai miei figli...“ 

· “ Lei è il primo che non comprende come funziona…” 

· „ Se dovesse dimenticarselo ancora, vuol dire che passeremo ancora una volta…” 

Affermazioni di tal genere ed altre simili hanno per lo più questo effetto sul cliente: 

· E’ ancora più arrabbiato 

· E’ arrabbiato con l’intera azienda e con i suoi collaboratori 

· E’ semplicemente scontento dell’impianto fornitogli 

· Si è rivolto all’azienda per l’ultima volta in qualità di cliente 

· La pubblicità per passaparola comincia ad agire negativamente per l’impresa, poichè i clienti cominciano a mettere in guardia i loro conoscenti da quella ditta, invece di menzionarla positivamente. L’immagine dell’azienda può averne un danno enorme. 

Al contrario in presenza di reclami bisognerebbe comportarsi come segue: 

· concreti 

· cordiali 

· calmi 

· comprensivi 

· cortesi 

Invece di voler rendere il cliente corresponsabile o di cercare scuse ci si dovrebbe piuttosto concentrare sui seguenti punti : 

· Come si può risolvere il reclamo con piena soddisfazione del cliente? 

· Quanto rapidamente si può cominciare con l’eliminazione del reclamo? 

· Quanto rapidamente e in quanto tempo si possono eliminare i guasti in casa del cliente? 

Qui ancora una volta le regole di comportamento più importanti in caso di reclami: 

· Ascoltare 

(

Si lascia parlare il cliente e si annotano le cose più importanti. 

· Comprensione 

(

Si mostra comprensione per la situazione del cliente. 

· Ringraziare 

(

Si riceve la segnalazione dell’inconveniente e si ringrazia perchè il cliente ci dà l’opportunità di eliminarlo. 

· Scuse 

(

Ci si scusa per l’inconveniente occorso, anche se non é ancora chiaro di chi é la colpa e come é successo. 

· Ricordo 

(

Si dovrebbe ricordare al cliente la positiva collaborazione pluriennale con la propria azienda come pure richiamare l’attenzione sui molti ordini evasi con sua piena soddisfazione. 

· Appunti 

(

Si dovrebbero annotare aspetti particolari del reclamo, affinchè il cliente si convinca, che la sua richiesta viene presa sul serio. 

· Pubblico 

(

Non si dovrebbero discutere reclami col cliente in presenza di altri clienti. 

· scelta di tempo 

(

Reclami devono essere trattati subito e non rimandati ad altro momento. 

· Dare la colpa ad altri 

(

Non si dovrebbero mettere in cattiva luce altri collaboratori, fornitori, prodotti o concorrenti.

· Riacquistare la fiducia 

(
Se il reclamo di un cliente dovesse rivelarsi ingiustificato, si può prendere in considera- zione di risolvere il problema venendo incontro al cliente. In questo caso si dovrebbe comunicare cortesemente al cliente, che grazie alla generosità della ditta non dovrà pagare nulla, sebbene in questo caso non ci sia alcuna immediata responsabilità dell’azienda. Tali accordi di regola si riflettono positivamente su ordini successivi. 

Se si é fatto tutto il possibile per accontentare il cliente, l’azienda non avrà perdita d’immagine a causa di un reclamo. Il presupposto è però che l’incidente non si ripeta di continuo e che i reclami divengano un fatto di routine.

11.
Assistenza, vendite e rapporti con tipi differenti di clienti 

Avere clienti soddisfatti é un obiettivo importante nel settore del terziario, in particolare nell’ambito dell’installazione di impianti termosanitari e di climatizzazione, dato che qui si lavora prevalentemente secondo le esigenze dei clienti. I clienti, presso i quali si lavora, sono spesso altrettanto differenti quanto gli ordini e i lavori che devono essere eseguiti. Non è sempre facile trovare immediatamente il giusto atteggiamento da tenere con clienti, presso i quali si entra in casa. Non di rado avviene che apra la porta qualcuno, per cui si prova immediatamente simpatia. Il cliente successivo al contrario viene sentito di primo acchito così scostante, che preferiremmo girare i tacchi immediatamente  e andarcene. 

Come tecnico dell’assistenza o venditore bisogna essere così abili nel trattare con diversi tipi di clienti e persone che chi ci sta di fronte non avverte eventuali avversioni personali. 

Nel trattare con altre persone succede spesso che le classifichiamo in diversi “compartimenti“, quando non le conosciamo bene e le incontriamo per la prima volta. Questo “pensare per compartimenti” determina molto spesso e del tutto inconsapevolmente il nostro primo atteggiamento di attesa verso queste persone. Tale modo di pensare sbocca facilmente nel pregiudizio, quando semplicemente „etichettiamo” altre persone o facciamo una “classificazione dei tipi”, sul tipo: 

· “Guarda come si muove, un tipico impiegato statale...“ 

· “Così guida solo un guidatore di BMW o Mercedes….” 

· „Questo può essere solo un insegnante, per come sa tutto meglio....“ 

· “Un tipico principiante….” 

· „Questo é tipicamente femminile....“ 

Molto spesso però si deve rivedere rapidamente questa posizione preconcetta verso un certo „tipo“ di persona in senso positivo o negativo dopo aver avuto un contatto prolungato con lo stesso. Se il “pensare a compartimenti” non funziona più, allora improvvisamente si sentono affermazioni come: 

· „Non posso credere,che abbia fatto questo....“ 

· “ Non l’avrei mai ritenuto capace di questo....“ 

· “Che abbia rinunciato a questo, non lo si sarebbe mai immaginato….” 

· “E’ stato così servizievole e ha fatto così tanto, sebbene non ci avesse nulla a che fare con questo….” 

Ora ci si pone la domanda come si é potuto arrivare a tali valutazioni o classificazioni errate di persone? Non si può appunto giudicare correttamente un proprio simile in breve tempo. Si ha bisogno di più tempo e soprattutto di un’osservazione molto attenta della persona: 

· Per es. se uno é sempre di corsa, si può avere facilmente l’impressione che si tratti di una persona svelta, che sbriga le sue faccende sempre velocemente e immediatamente.In realtà si alza sempre troppo tardi al mattino e perciò ha sempre fretta. 

· Inoltre certe posture del corpo possono essere calcolate, fino a comportarsi in modo tronfio per simulare verso gli altri sicurezza di sè. In realtà non si è affatto così sicuri  e si vuole solo superare la propria insicurezza. 

· Se qualcuno in un primo momento appare terribilmente nervoso, non deve essere sempre nervoso. Se si aspetta per es. una notizia importante, si può ben dare un’impressione di nervosismo, che però dura poco,finchè la situazione si è chiarita. 

Da questi semplici esempi si vede che é necessario osservare le persone con attenzione e non fermarsi sempre alla superficie, prima di farsi un giudizio. Solo così si evitano errori di valutazione. 

Le persone si valutano per es. sulla base della gestualità, della mimica, della posizione del corpo, della pronuncia e della scelta delle parole. Non si potrà mai tuttavia dare un giudizio definitivo a prima vista. Osservando intensamente una persona si può però imparare a regolarsi meglio su di lei per poter quindi trattarci meglio. Al riguardo è importante fare attenzione ai seguenti aspetti:  

· Osservazione: 

· Abbigliamento 

· Aspetto complessivo 

· Posizione del corpo 

· Modo di camminare 

· Gestualità 

· Mimica 

· Espressione degli occhi 

· Ascoltare: 

· Chi dice che cosa? 

· Come viene detta? 

· Quanto si dice? 

· Su che si dice qualcosa? 

· Percè si dice qualcosa? 

· Giudicare: 

· Tenendo conto delle osservazioni fatte e ascoltando con attenzione una valutazione dell’interlocutore é senz’altro possibile. 

· Trattare con la persona: 

· Sulla base della valutazione fatta si può ora adattare il proprio modo di procedere al cliente e alle sue peculiarità e trovare il tono giusto. 

· Adattamento: 

· I comportamenti umani si possono modificare, e quindi l’orientamento sul cliente ha bisogno a volte di opportune correzioni. 

Di regola si possono distinguere due gruppi principali di clienti. Il primo gruppo è caratterizzato da un comportamento attivo e dinamico. Qui si dovrebbe tener conto del seguente modello di comportamento, affinchè il colloquio prenda un andamento positivo: 

· ascoltare tranquillamente 

· non contraddire di continuo 

· nessuna lunga discussione 

· non assumere la conduzione del colloquio ponendo continue domande, ma cercare con cautela di pilotarlo. 

· concentrarsi completamente sul problema e le richieste del cliente per soddisfare così il suo desiderio di farsi valere. 

· ascoltare i suoi desideri e creare un’atmosfera piacevole per lo svolgimento del colloquio. 

Al secondo gruppo appartengono i clienti di tipo più passivo,esitante e indeciso, che per lo più prendono una decisione solo dopo molte esortazioni e lunghe riflessioni.Con questo gruppo di clienti conviene di più il seguente comportamento: 

· dare buoni consigli e prestare il proprio appoggio nella ricerca di una decisione. 

· mostrarsi riservati e non assumere un senso di superiorità. 

· nell’argomentazione basarsi su fatti come i risultati di test e raccomandazioni per accrescere la propria credibilità e ottenere la fiducia del cliente. 

· un’atmosfera, durante il colloquio, calma e concreta viene incontro nel modo migliore a questo cliente. 

· un approccio personale e amichevole é particolarmente appropriato in questo caso. 

Genericamente si può dire che persone di natura socievole e comunicativa si trovano più facilmente a loro agio nel settore dell’assistenza ai clienti. Un po’ di talento é necessario come in ogni professione, ma molto si può apprendere. 

Solo chi cerca continuamente di perfezionarsi può migliorare le sue capacità nell’approccio coi clienti e imparare cose nuove. Con l’aiuto delle seguenti domande si può controllare da sé stessi fino a che punto si possiedono  le necessarie capacità di comunicazione come tecnico dell’assistenza: 

· Come discuto con chiarezza col cliente? 

· Ho buoni esempi? 

· So fare buoni confronti? 

· So presentare al cliente chiaramente il rapporto costi-utilità? 

· Descrivo e spiego in modo che il cliente comprenda facilmente? 

· Presentazione e consulenza 

· Come presento i prodotti durante la consulenza al cliente? 

· So rendere chiari i nessi servendomi di oggetti reali? 

· Lavoro col PC? 

· E’ possibile l’impiego di Internet (per es . per visitare l’esposizione del commercio all’ingrosso via Internet)? 

· Lavoro coi lucidi? 

· Nel mio catalogo ho inserito gli ultimi modelli e i prezzi aggiornati? 

· Motivazione e tensione 

· Ho la capacità di sorprendere positivamente il cliente durante la consulenza? 

· Mi riesce, durante la consulenza, di suscitare un senso di curiosità e aspettativa nel cliente? 

· Sono in grado di dissolvere un’atmosfera tesa? 

· So condurre un colloquio in modo disinvolto così da eliminare le tensioni? 

· Mi riesce, durante un colloquio di vendita, si superare con un paio di battute allegre i momenti, in cui il cliente perviene in una situazione di stress? 

· In un colloquio di vendita ho sempre in mano il filo del discorso e non divago troppo spesso, così da perdere di vista alla fine l’obiettivo della vendita? 

· Forza espressiva e di persuasione della lingua 

· Fino a che punto so parlare in modo convincente?

· Come posso dar forza alle mie affermazioni in modo che il cliente le recepisca meglio sia acusticamente che dal punto di vista del contenuto? 

· Ripeto così che non appaia insistente, ma invitante? 

· Nel colloquio riesco a dare più forza ai contenuti col tono della voce? 

· Mi riesce di interrompere il mio discorso, quando il cliente vorrebbe comunicarmi qualcosa? 

· Capacità di imporsi 

· So parlare con il cliente in modo che sia convinto dai miei argomenti e mi dia fiducia?

· So ascoltare con calma e dissipare le controdeduzioni del cliente  senza offenderlo o farlo arrabbiare (per in caso di reclami)? 

· So addurre argomenti a favore della mia azienda senza mettere in cattiva luce la concorrenza? 

· Linguaggio corporeo 

· Uso la mia gestualità e mimica così da non allontanare il cliente? 

· Mantengo una distanza cortese dal mio interlocutore di modo che costui non si senta minacciato? 

· So convincere il cliente stordirlo di chiacchere? 

· Mi riesce di accettare la presentazione erronea del cliente su un dato tema e di chiarirla poi durante il colloquio senza che si senta offeso (per es. in caso di reclami)?

· So evitare un diverbio col cliente senza piantarlo semplicemente in asso?

· Creatività

· So esprimermi con fantasia? 

· Con un’abile scelta di parole riesco a rendere il cliente più amichevole e a metterlo di buon umore? 

· Mi vengono in mente le formulazioni giuste per divertire il cliente? 

· Nei colloqui coi clienti sono incline a parlare troppo o addirittura a essere chiaccherone? 

· So controllarmi, quando il comportamento di un cliente provoca uno ad essere ironico? 

· L’arte di „parlare“ ed „ascoltare“ 

· Sono un interlocutore piacevole e un buon ascoltatore? 

· Permetto al cliente di esprimere liberamente i suoi desideri e gli do sufficientemente tempo per esporre i problemi? 

· Parlando con il cliente riesco a mantenermi in secondo piano? 

· Riesco a trasmettere al cliente la sensazione che lui é importante? 

· So formulare le mie domande così che non risultino importune o addirittura  indiscrete? 

· Riesco a dosare la mia gestualità e mimica in modo che il cliente non le avverta come esagerate? 

· So semplicemente stare zitto, quando é necessario? 

· Come mi comporto, se il cliente mi mette nella situazione di non saper dare una risposta? Divento insicuro o per lo più mi riesce di venirne fuori senza apparire ignorante o incompetente? Riesco a venir fuori da un atteggiamento di difesa senza mettere il cliente nelle stesse condizioni? 

E’ consigliabile di ripassare le domande suelencate a distanza di tempo, di autoosservarsi e, se necessario, di modificare in senso positivo il proprio comportamento.

Infine ancora un paio di osservazioni: 

Lo svolgimento di un colloquio di consulenza col cliente nel settore artigiano, sia nelle sale espositive dell’azienda che a casa del cliente nel suo vano caldaia, é quasi totalmente lo stesso. I singoli modelli di colloquio devono essere solo riempiti con altri contenuti. Un idraulico nella sua consulenza sul bagno ha un obiettivo un po’ diverso da un artigiano, vorrebbe vendere collettore solare. A tutti è tuttavia comune il desiderio di consigliare il cliente nel miglior modo possibile e di concludere un contratto di vendita con soddisfazione di entrambe le parti. 

Per poter raggiungere questo ci dev’essere una corrispondente filosofia aziendale come pure una cultura d’impresa accompagnata da una direzione aziendale innovativa e aperta alle novità. Compito principale dell’impresa è di creare queste premesse e così di arrivare al successo aziendale o di massimizzarlo. Nel settore delle installazioni termosanitarie e di climatizzazione esistono queste personalità imprenditoriali, che hanno riconosciuto la necessità di modifiche nell’orientamento versi i clienti ed hanno già adottato le misure sopra  descritte. Con la collaborazione attiva di addetti ben disposti gli è riuscito di arrivare rapidamente ad un successo imprenditoriale nella forma di un buon fatturato. 

Per i collaboratori delle aziende di installazioni termosanitarie e di climatizzazione le raccomandazioni e i modi di procedere descritti devono rappresentare dei sussidi per migliorare le loro capacità di comunicazione e di consulenza. Acquisendo nuove capacità di questo tipo contribuiscono alla fine a mettere in atto i necessari cambiamenti nelle aziende  del settore delle installazioni termosanitarie e di climatizzazione. 

12.
Ricerca ed organizzazione di un ordine di un cliente 

Un presupposto fondamentale per soddisfare il cliente è la corretta pianificazione ed esecuzione dell’ordine del cliente e il suo disbrigo. Il seguente piano organizzativo andrebbe comunque assolutamente rispettato.
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Ricerca di clienti   
















Adottare ed impiegare diverse iniziative 

pubblicitarie 
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Richiesta – contatto















consulenza al cliente, verificare le

Il cliente viene nell’azienda











condizioni tecniche, 

















-
consulenza in loco 

-
Individuazione dei prodotti 

-
Verificare i presupposti di economia

aziendale 

-
Stendere ed elaborare un preventivo 

-
Effettuare i calcoli 

-
Fissare le date 

( ...

Consegna dell’offerta con relative 

spiegazioni e conferimento dell’ordine 

da parte del cliente 
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Pianificazione dell’ordine











-
Effettuare i calcoli 

-
Preparare i disegni 

-
Fare la lista dei materiali e ordinarli 

-
Fare un piano delle fasi lavorative 

-
Prendere accordi con altre categorie

professionali 

-
Pianificare l’impiego di personale 

-
Pianificare l’uso di apparecchi ed

utensili 
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Esecuzione dell’ordine
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Definire le fasi di esecuzione dell’ordine

con il cliente

-
Trasporto di apparecchi,macchine e

materiali 
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Eseguire i lavori di installazione secondo
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-
Badare a controllare l’esecuzione 



































secondo i criteri tecnici ed ambientali 

-
Messa in esercizio dell’impianto del

cliente 

-
Consegna dell’impianto e della

documentazione 

-
Istruzioni al cliente 
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Valutazione dell’ordine












-
Eseguire i calcoli (materiale,tempi  ecc.) 

-
Emettere la fattura 

-
Eseguire il calcolo successivo 

-
Offrire un contratto di manutenzione 

( ...

Cura dei rapporti col cliente









-
Inviare ai clienti offerte di assistenza 

-
Curare lo schedario dei clienti 

-
Informazioni e colloquio coi clienti sulla

modernizzazione degli impianti e sulla 


possibilità di sovvenzioni al riguardo 

13.
Comunicazione e consulenza al cliente: verifica degli obiettivi di apprendimento 

Dopo uno studio di questo modulo si dovrebbe essere in grado di rispondere alle seguenti domande. 

1.
Di quali possibilità dispone un’azienda artigiana per fare pubblicità? 

Elencate 10 possibilità. 
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2.
Come si dovrebbe presentare un collaboratore (lavorante o apprendista) al cliente? 

Illustrate 5 esempi  (come comportamento,pulizia, lavoro ecc.). 
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. In che modo e con che mezzi un’azienda può migliorare la sua immagine? (Esempi: automezzi, uffici, cantiere, officina, magazzino, esecuzione dei lavori commissionati dai clienti) 

Scegliete due esempi!

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.
Come si svolge l’ordinazione di un cliente nella prassi? Rispettate la successione delle varie fasi!

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

Ogni domanda vale un massimo di 25 punti – in totale 100 punti. 

Punti:

___________












Voto:

____________
