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Foglio 1

MANAGEMENT
strategie

Per soddisfare i clienti il
primo obiettivo che deve porsi un’azien-
da e di essere accogliente con i propri
“appartenenti” (cioé dipendenti e colla-
boratori). Quindi occorre mettere in atto
quattro atteggiamenti chiave:

e customer oriented: |'orien-
tamento al cliente richiede la capacita di

capire sempre cosa vuole il cliente. Oc-
corre programmare in anticipo eventuali
difficolta, monitorare i risultati e saper
modificare i propri piani all'occorrenza.
e customer care; a cura del
cliente richiede la capacita di soddisfar-
ne le esigenze. Occorre monitorarne co-
stantemente il grado di soddisfazione.

e customer service: per dare
al cliente un esercizio eccellente occor-
re coinvolgere tuttii dipendenti che so-
no a contatto con la clientela.

e customer satisfaetion:
soddisfare le esigenze del cliente e
sviluppare una relazione di qualita & la
chiave per fidelizzarlo.

FOCUS SUL CLIENTE

L’ospite contento fa bene al profitto

Predisposizione di piani B, visite di clienti in incognito, sondaggi presso i clienti, addestramento alla gestione
dei problemi e delle lamentele: le tecniche per fidelizzare i clienti come strumento far prosperare I'attivita alberghiera

restare pill attenzione

al conto economico

che alla soddisfazione
dei clienti & un atteggiamen-
to che puo costare caro: ne
¢ convinta Donatella Ram-
pado, imprenditrice esper-
ta in consulenza strategica.
Che, ribaltando il concetto,
afferma: «La correlazione
tra soddisfazione dei clienti
e profitti ¢ molto stretta: la
fidelizzazione del cliente &
la chiave per il successo di
un'impresa.
Rampado suggerisce una
serie di strumenti che il ma-
nagement di un‘azienda al-
berghiera dovrebbe mettere
in atto: «Perdare un servizio

Donatella Rampado & la
fondatrice di Arc Consulting,
societa di consulenza
strategica e formazione
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di Andrea Mongilardi

all’altezza delle aspettative -
spiega - € necessario piani-
ficare accuratamente tutte le
difficolta che potrebbero ac-
e © & ¢ & o & o o
Girare per I'albergo
permette di capire
C0sa va e cosa no

cadere e predisporre le op-
portune contromosse. Cosa
succede se il giorno del con-
vegno va via la luce? E se si
rompe il proiettore? Avere
sempre un piano B aumenta
I'affidabilita dell’aziendax.

Un altro elemento crucia-
le ¢ la verifica del grado di

soddisfazione del cliente:
«Il consiglio & sottoporre
periodicamente dei brevi
sondaggi ai clienti. Ma &
molto utile anche il mistery
guest, perché ci dauna valu-
tazione oggettiva del nostro

Servizio.

Tutti coinvolti

Definire gli standard, ad-
destrare e motivare lo staff,
premiare i migliori i quelli
che individuano soluzioni
capaci di sviluppare il busi-
ness sono elementi chiave:
«Creare delle procedure -
afferma Rampado - permet-
te di gestire al meglio i pro-
blemi. Altrimenti si rischia

TEST E CONSIGLI

Raunpada
;c;j modi efficaci

per crescere
dalla customer care
al customer service

“5 modi efficaci per
crescere dalla customer
care al customer service”
(Donatella Rampado,

ed. FrancoAngeli,

pagg. 138, 18 euro) spiega,
suggerisce e indica le
strade da intraprendere
per orientare 'azienda

al successo attraverso la
fidelizzazione del cliente.
Con utili esempi pratici

e test di autovalutazione.

di dare risposte sbagliate o
di non rispondere affatto».

Un consiglio ai manager
d’albergo? «Prendetevi il
tempo per girare all’interno
della struttura: & il mondo
migliore per accorgersi di
cosa succede, cosa non va
e cosa si puo migliorare». /
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