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~ Da Apple agli Uffizi, da Amazon ad Alviero Martini: ecco, tra gruppi internazionali e realta italiane, i migliori servizi

di assistenza al consumatore. Un comparto sempre piti legato all'identita delle imprese. E alla tecnologia...

aziende s |

«amiche» dei clienti

di ANDREA BONAFEDE
= ccellenze italiane riconosciute in tutto i
mondo, come Ferrero e Galleria degli Uffi-
zi, e nomimeno noti come Buddybank e Al-
viero Martini, accanto alle piti grandi multinazio-
nali del mondo come Amazon e Apple.

Sono questi alcuni dei tanti nomi che compongo-
no la Italy’s Best Customer Services 2023-2024,
Vindagine realizzata da L’Economia del Corriere
della Sera e Statista, societa internazionale di ri-
cerca e analisi, che classifica le migliori societa in
base all'efficienza del loro servizio clienti.

Nell'edizione di quest'anno le aziende sono state
suddivise in 166 categorie e giudicate da pitidi13
mila consumatori, per un totale di1go mila valuta-
zioni, sulla base della disponibilita a raccomanda-
re il seyvizio e su altri cinque criteri: dispenibilita
del servizio, orientamento al cliente, competenza
professionale, qualitd della comunicazione e va-
rieta delle soluzioni offerte,

Aottenere il punteggio piti alto (9,58) di tuttal'in-
dagine é stato il servizio clienti di My Bank, circui-
to europeo di banche e di servizi di pagamento (fra
le italiane hanno aderito Intesa Sanpaolo, Unicre-
dit, Mps, Gruppo Bee).

Diversi invece i marchi che sono apparsi in nume-
rose graduatorie: dal portale di viaggi online Boo-
king.com, che ha conquistato ben cinque meda-
glie d'oro in altreftante sottocategorie, ad Alliane,
la pit presente di tutta I'indagine in ben sette clas-
sifiche, fino a Nike e Unipol — entrambe con 5 ap-
parizioni —, Apple e Amazon (4 apparizioni con

altrettanti primi posti), e Leroy Merlin (4 appari-
zioni).

Avere il gradimento dei consumatori per il custo-
mer service offerto non é un aspetto banale perle
aziende: significa saper rispondere ai dubbi dei
client, soddisfare le loro esigenze, risolvere il pilt
possibile iloro problemi. Gli impulsi sonoe sempre
blico é T'identita dell'azienda. «Se questa, nel cu-
stomer service, si discosta troppo da c¢io che il
brand comunica al mercato si rischia di spiazzare
troppo il cliente — dice Lamberti —. i deve esse-
re consapevoli dei valori e dei target dell’azienda,
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© La metodologia
La ricerca ltaly's Best Customer
Service 2023/2024 mostra le
aziende, i fornitori e le istituzioni
che offrono il miglior servizio ai
clientiin Italia. Per I'elaborazione
dei risultati sono state valutate le
opinioni di piti'di 15.000 persone
in ltalia, per un totale di oltre
130.000 valutazioni.
Come base dell'indagine e stata
identificata una lista di 166
categorie, per ognuna delle quali
sono stati individuati i concorrenti
principali (2.300 alla fine) rilevanti
nell settore, stabiliti sulla base del
numero di clienti, della popolarita
e della rilevanza geografica.
La valutazione si & basata
sulla disponibilita a raccomandare
il servizio e su altri cinque criteri:
disponibilita del servizio,
orientamento al cliente,
competenza professionale, qualita
della comunicazione e varieta
delle soluzioni offerte.
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pit numerosi, il servizio clienti diventa pitr raffi-
nato, e stare al passo con I'evoluzione del settore e
con la concorrenza non é affatto semplice. «Le
aziende hanno interazioni sempre pili elevate con
1 clienti, e questo ¢rea un problema di risorse, di
operatori, e quindi anche di formazione, che sta
diventando troppo ampia — spiega Lucio Lam-
berti, docente di marketing alla School of manage-
ment del Politecnico di Milano —. Da un lato,
quindi, diventa pil1 sofisticato quello che le azien-
de vogliono raccontare, dall’altro i clienti vogliono
risposte ancora pili immediate e che dianolorora-
gione: la sfida per i customer service sta diventan-
do molto grande».

Latecnologia ¢ gia entratain soccorso delle azien-
de e del servizio clienti, ma per ora non ha contri-
buito a risolvere i problemi. «Negli ultimi anni le
imprese hanno introdotto i chatbot in un'ottica di
efficientamento di servizio e di costi, ma spesso
sono stati lanciati sul mercato troppo presto,
quando non erano ancora qualifativamente pronti

— spiega Lamberti —. Da un nostro studio, sap-
piamo che il 40% dei clienti dice che il principale
problema dei bot & che non forniscono le risposte
che si cercava, e quindi si preferisce il contatto con
la persona, con l'operatore, Questo era vero qual-
che anno fa, ora le tecnologie sono migliorate, ma
& difficile superare questo preconcetto sud bot».

Una risposta definitiva la pud dare un’ulteriore
passo verso Vautomazione: «Alcune aziende stan-
no implementando soluzioni basate sulle tecnolo-
gie immersive, sul metaverso, introducendo gl
avatar per aggiungere una dimensione piu fisica,
pit umana nell'interazione con il consumatore -
racconta il docente —, Sara una delle nuove fron-
tiere del customer service del futuro, mi aspetto
che entro un anno e mezzo ci siano gia soluzioni
sul mercato e che tra tre anni molte iImprese inizie-
ranno a utilizzarlo in maniera significativa».
[Hfuturo del sexvizio clienti appare quindi sempre
pitt dipendente dalla tecnologia, ma l'aspetto che
non va dimenticato se non si vuole perdere pub-
anche a costo di dare torto al cliente, e accettare
che non si puo essere il miglior custorner service
per tutti». Una coerenza che, oggi, serve per fide-
lizzare sempre di pit: il consumatore.
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B Casa &7 arredamento
S otto Fombrello di «Casa e arredamento» il
servizio clienti di Leroy Merlin risulta il pre-
feritoin ben due categorie: Decorazione per inter-
ni (9,13) e Bricolage fai da te (8,44).

Punteggi molto alti anche per De’Longhi (8,83)
negli Elettrodomestici, Guzzini (8,80) negli Arti- -
coli per la cucina, Zucchi (8,78) nella Biancheria
da letto, Colvin (8,64) in Fiorai e piante online,
Maisons du Monde (8,55) nell’Arredamento, e
Cotto d’Este (8,52) in Pavimenti e piastrelle.

Medaglia d'oro anche per [S€avolifii (8,34) nella
sezione Arredo cucine, Bricofer (8,29) nell’At-
trezzatura edilizia e falegnameria, Ikea (8,38) nel-
la Grande distribuzione di arredamento, Perma-
flex (8,28) nei Materassi.

Poltronesofa vince con voto 8,13 nella categoria
Poltrone e divani, Verisure (8,24) nella Videosor-
veglianza, Gardena (8,10) in Vivai e giardinaggio,
e Stock Tex — Tendaggi e tessuti (8,49) in Merce-
ria, tessuti, fai da te.
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Arredamento Elettrodomestici
Maisons Du Monde 855 Samsung 871
Calligaris ' 826 LG Italia 8,57
Arredatutio 8,09  Fiorai, piante (online)
Arredo cucine Colvin - 864
Scavolini. 834 Interflora e 036
Stosa Cucine 827 Florequeen 8,18
“Berloni 826  Grande distribuzione di arredamento
Articoli per la cucina IKEA 838
ni 8,80 Maisons DuMonde 833
E Tognana ‘ 875 CasaTua 7,78
IKEA . 874 Materassi
Attrezzatura Permafiex 8,28
edilizia e falegnameria Dorelan 8,27
Bricofer 8,29 IKEA 8,23
Brico 819 merceria, tessuti, fai da te
Leroy Merfin 813 [ stock Tex - Tendaggie Tessuti 8,49
Biancheria da lefto Pavimenti e piastrelle

LY Zucchi 878 Cotto d'Este 8,52

Gabel 8,56 Marazi : 850
-] Bassetti 855 Iperceramica 821
Bricolage e faida te Poltrone e divani
Leroy Merlin 844 Poltronesofa - 813
Utensileria Online 8,29 KEA 811
Bricofer 8,28 Divani&Divani 8,03
Decorazione per interni Videosorveglianza
Leroy Merlin 9,13 n Verisure 8,24
< IKEA 8,60  vVivai e giardinaggio
Coin Casa 8,54 Gardena 8,10
Elettrodomestici Viridea : - 8,08
De'Longhi £ 883 Leroy Meriin 8,06
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