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WA7: Visitatori/Servizio clienti

3.13 Essere in grado di servire i clienti in conformità ai principi 
organizzativi. 

LO3.51 Dimostrare di comprendere i principi dell'assistenza al
cliente e di saperli applicare in conformità ai principi
organizzativi. Essere in grado di adottare un comportamento
adeguato alle esigenze del cliente. Essere in grado di risolvere i
problemi e i reclami dei clienti seguendo i metodi e gli
strumenti adottati dall'organizzazione.

Dettagli dell'unità
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Principi di assistenza al 
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Gestione dei problemi e 
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Chiusura

Mappa del percorso



Le sfide dei tempi moderni

• Concorso
• Il cliente si reca nel luogo in cui viene assistito al

meglio
• Soddisfare le aspettative dei clienti digitali
• Gestire il volume dei dati dei clienti
• Gestire l'ascesa dei social media
• Affrontare i problemi di cybersicurezza
• Tenere il passo con le mutevoli preferenze dei

clienti
• Formazione e aggiornamento dei rappresentanti

del servizio clienti



Quali sono i tipi di servizio al cliente?

Tipi di servizio al cliente

Un cattivo servizio è quando il 
modo in cui veniamo trattati è al di 
sotto delle nostre aspettative.

Un buon servizio è quando il modo 
in cui veniamo trattati supera le 
nostre aspettative.



Cosa acquistano i clienti da noi

I clienti acquistano

• Qualità
• Valore
• Convenienza
• Fiducia
• L'innovazione
• Servizio



Esigenze e aspettative

Esigenze

• Sono il motivo per cui i clienti si
rivolgono a noi

• Sono ciò che il cliente dovrebbe
avere

• La "dimensione tecnica" del
servizio clienti

Aspettative

• Sono ciò che il cliente vorrebbe
avere in più

• Soddisfazione del cliente
• La "dimensione umana" del

servizio clienti



Quattro livelli di qualità del servizio clienti

1. Insoddisfacente

2. Soddisfare le aspettative dei clienti

3. Servizio clienti eccezionale

4. Superare le aspettative dei clienti



Atteggiamento sbagliato nei confronti del cliente

• Ignorare le richieste di 
assistenza

• Non risolvere un problema

• Tempi di attesa lunghi

• Scarsa conoscenza dei dipendenti

• Mancanza di buone maniere e di 
galateo



Principi di assistenza al cliente

• Accessibilità
• Professionalità 
• Il rispetto
• L'empatia
• Reattività
• Trasparenza
• Flessibilità
• Gratitudine
• Miglioramento continuo



Principi di assistenza al cliente

- Accessibilità

- I clienti devono essere in grado di raggiungere facilmente 
l'organizzazione attraverso molteplici canali.

- Professionalità

- Le organizzazioni devono mantenere un alto livello di 
professionalità nelle loro interazioni con i clienti.



Principi di assistenza al cliente

- Rispetto

- Trattare il cliente con cortesia, pazienza e professionalità.

- Empatia

- Comprendere e riconoscere le esigenze e i sentimenti del 
cliente e rispondere con compassione e attenzione.



Principi di assistenza al cliente

- Reattività

- Essere attenti e tempestivi nel rispondere alle richieste, ai 
dubbi e alle domande dei clienti.

- Trasparenza

- Fornire informazioni chiare e oneste su prodotti, servizi, 
politiche e procedure.



Principi di assistenza al cliente

- Miglioramento continuo

- Le organizzazioni devono cercare di migliorare continuamente il 
proprio servizio clienti.

- Personalizzazione

- Le organizzazioni devono cercare di personalizzare le interazioni 
con i clienti.



Principi di assistenza al cliente: 
alcuni suggerimenti

Siate onesti su ciò che non sapete

A nessuno piacciono i saputelli 

Mantenere un dialogo aperto con i clienti 
e tenerli informati.



Accelerate!

I clienti odiano aspettare 

È necessario supportarli nel 
modo più efficiente possibile.

Principi di assistenza al cliente: 
alcuni suggerimenti



Conoscere il prodotto

Più conoscete il vostro prodotto, più sarete 
bravi ad assisterlo.

Assicuratevi di fare i vostri "compiti a casa" 
prima di cercare di vendere qualcosa.

Principi di assistenza al cliente: 
alcuni suggerimenti



Importanza dell'assistenza ai clienti

• Mantenere i clienti

• Attirare nuovi clienti

• Costruire una reputazione positiva

• Aumento delle vendite

• Migliorare il feedback dei clienti

• Aumentare la fedeltà dei clienti



Gioco di abbinamento dei 

principi dell'assistenza clienti
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Comunicare con i clienti: due competenze 
chiave

Ascolto attivo

Un modo di ascoltare e rispondere a un cliente 
che migliora la comprensione reciproca.

Empatia

La capacità di capire cosa provano i clienti, di 
vedere il loro punto di vista e di immaginare di 
essere nei loro panni.



Tecniche di ascolto attivo verbale

• Rinforzo positivo

• Parafrasi

• Riassumere e riflettere

• Riflettere i sentimenti

• Chiarire significa porre domande 
all'interlocutore per assicurarsi che il messaggio 
sia stato recepito correttamente.

• Porre domande aperte



• Espressioni facciali, ad esempio, annuire,
sorridere.

• Contatto visivo

• Postura del corpo

• Specchiatura

• Silenzi

• Evitare le distrazioni, ad esempio guardare il
telefono.

Tecniche di ascolto attivo non verbale



Quando si verificano guasti al servizio

• Riconoscere il problema
• Ascoltare attivamente
• Assumere la responsabilità
• Fornire opzioni
• Seguito

Ascolto attivo: interruzione del servizio 



Ascolto attivo nell'assistenza ai clienti

L'ascolto attivo è importante

• Non riusciamo a capire le esigenze dei nostri clienti 

• Anche se conoscessimo i loro bisogni, non sapremmo mai se li 
stiamo soddisfacendo.

• In caso di problemi/reclami/feedback non saremo in grado di 
conoscere il problema del nostro prodotto/servizio.

• Di conseguenza, non saremo in grado di risolvere i problemi.



Ascolto attivo nell'assistenza ai clienti II

Migliorare la soddisfazione dei clienti

Dimostrare professionalità

Risolvere efficacemente i problemi

Comprendere le esigenze dei clienti

Costruire un rapporto



L'ascolto attivo nell'assistenza ai clienti: Il particolare

Ascoltate le informazioni chiave

Ascoltare i sentimenti chiave e 
dimostrare empatia

Comprendere le loro reali esigenze



Empatia sul posto di lavoro e assistenza ai 
clienti

Ascoltare colleghi e clienti

È l'esperienza di comprendere la condizione di 
un'altra persona dal suo punto di vista.

L'empatia sul posto di lavoro è importante

Comunicazione, collaborazione e risoluzione dei 
problemi più efficaci, ecc.



Empatia con i clienti: come?

Valutazione della situazione
"C'è qualcosa che posso fare per te?".
"Può dirmi qualcosa di più, per favore?".

Chiarire la situazione
"Voglio essere sicuro di aver capito bene quello 
che mi sta dicendo".

Rassicurare il cliente
"Hai assolutamente ragione"

Dare un senso di immediatezza
"Riesco a capire dov'è il problema" 



Empatia con i clienti: come?

Impegnarsi
"Vi contatterò non appena avremo un 
aggiornamento".

Mantenere solide relazioni con i clienti
"Ho avuto un problema simile di recente, quindi 
capisco cosa sta dicendo. Vediamo cosa posso fare per 
aiutarla".

Chiusura
"La vostra soddisfazione è importante per noi. 
Abbiamo trattato tutto ciò che volevate discutere 
oggi?".



Sviluppare ed esprimere empatia 
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Empatia sul posto di lavoro

Quando un collega esprime frustrazione per un 
progetto

Offrire sostegno e incoraggiamento

Se un membro del team sta attraversando un 
momento di difficoltà personale

Mostrare empatia offrendosi di aiutarli con il loro carico di 
lavoro.

Quando si fornisce un feedback a un collega
Bilanciare le critiche costruttive con feedback positivi e 
riconoscere i loro sforzi.



Favorire le relazioni interpersonali 
sul posto di lavoro
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Empatia nell'assistenza ai clienti

Il valore dell'empatia 
Il servizio clienti non può sempre fornire soluzioni, ma 
può sempre offrire empatia.

Mettendovi nei panni di un cliente, otterrete anche un 
contesto che vi aiuterà a svolgere il vostro lavoro.



L'empatia è insegnabile
Utilizzare il prodotto

Anche i focus group, le visite ai clienti o le visite in loco 
dei clienti sono ottimi modi per vedere attraverso gli 
occhi di un cliente.

Condividete le vostre migliori storie di successo

L'ascolto è un altro elemento critico dell'empatia

Empatia nell'assistenza ai clienti
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Buone e cattive pratiche di
empatia nel customer care
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Gestione dei reclami: perché è importante?

1. Miglioramento della soddisfazione 
dei clienti

2. Mantenimento dei clienti

3. Feedback per il miglioramento



Gestione dei reclami: perché è importante?

4. Reputazione positiva

5. Conformità alle normative



• Non pensate che non sia vostro compito coprire i
costi di un reclamo.

• Ascoltate il cliente e ringraziatelo

• Evitare il ben noto gioco della colpa

• Cosa chiedono davvero, cosa vorrebbero che si
facesse.

Gestione dei reclami: alcuni suggerimenti



• Risolvere subito il problema

• Compensare completamente

• Verificare nuovamente che siano state 
intraprese tutte le azioni necessarie per 
risolvere il problema.

• Utilizzatela come un'opportunità per 
migliorare

Gestione dei reclami: alcuni suggerimenti



Gestione dei reclami dei clienti

• I reclami dei clienti devono essere presi 
sul serio e gestiti tempestivamente. 

Gestendo i reclami in modo efficace, le aziende:

• migliorano la soddisfazione e la fedeltà dei 
clienti

• proteggono la propria reputazione

• identificano le opportunità di miglioramento 
continuo



Gestione dei reclami dei clienti
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5 passi per migliorare la soddisfazione del cliente



Gestire i reclami dei clienti: il cliente loquace
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Cattivo servizio clienti
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Saggio



Domande di riepilogo

Domanda di riepilogo 1

Quali sono i principali principi del 

customer care?

Domanda di riepilogo 2

Qual è il modo migliore per gestire i 

reclami dei clienti?



Principi di assistenza al cliente:
• Approccio incentrato sul cliente
• Comunicazione efficace
• Responsabilità dei dipendenti
• Miglioramento continuo
• Professionalità

Comunicazione Competenze chiave:
• Ascolto attivo
• L'empatia

Punti chiave del modulo



BEN FATTO!
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Avete completato l'Unità 3.13
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