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La misura della soddisfazione

I modelli di gestione per la qualita ISO 9000 - Vision
2000 chiedono, fra le molte cose, di determinare la
soddisfazione del cliente e di stabilire i metodi
per ottenere e utilizzare le informazioni che questo
pud trasmettere.

In sostanza bisogna rendere il sistema di gestione
per la qualita uno strumento per soddisfare i requi-
siti del cliente e valutarne i risultati.

La nuova Vision 2000 puo fornire consapevolezza e
visione strategica ad una organizzazione e indicare
opportunita di miglioramento dei propri prodotti,
servizi o processi.

Ma perché e importante conoscere il livello di soddisfazione dei clienti?

La crescente attenzione delle imprese alla rilevazione della “customer satisfaction” &
anche attribuibile ad altri importanti motivi.

* In primo luogo le aziende hanno la necessita di capire su quali elementi della loro of-
ferta (prodotto e servizio) debbano fare leva per sviluppare e mantenere un vantaggio
competitivo sostenibile sui propri concorrenti. Cid & possibile soltanto attraverso un
ascolto sempre piu attento della “voce del cliente; che & la fonte piu diretta di suggeri-
menti e indicazioni.

* In secondo luogo, esiste una motivazione di tipo economico che suggerisce di
salvaguardare la risorsa rappresentata dalla clientela aziendale. Si tratta del danno
derivante dalla perdita di un cliente acquisito, che & assai piu rilevante della semplice
perdita di fatturato (si calcola che i costi di ricerca e acquisizione di un nuovo cliente
siano in media cinque volte maggiori rispetto al costo di un cliente acquisito e fedele).
Sostituire un cliente perso con uno nuovo comporta infatti I'effettuazione di investimenti
promozionali che spesso non offrono alcuna garanzia di successo.

Per le aziende risulta molto piu vantaggioso investire in “fedelta”, creando percio le
condizioni per un rapporto duraturo con il cliente.

La misurazione costante della soddisfazione permettera di verificare la distanza tra at-
tese e valore percepito del prodotto/servizio e di raccogliere informazioni su eventuali
nuovi bisogni ed aspettative. Nella rubrica Qualita e Ambiente un articolo & dedicato
a questo argomento con i dati rilevati dallindagine recentemente effettuata presso la
clientela Alphacan.

Nota importante: fondamentale & che, anche se il dato evidenziato dallindagine risulta
positivo, ci si attivi per migliorare sempre. La ricerca dell’eccellenza deve essere filoso-
fia di fondo per una societa che vuole essere competitiva e vincente oggi sul mercato.

Per ulteriori approfondimenti della materia normativa riguardante la ISO 9000-Vision 2000, o per
porre quesiti e richieste specifiche e possibile rivolgersi al seguente indirizzo:
info@alphacan.it
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