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Se il contact center

fa la differenza *

L Istituto tedesco qualita e finanza

Quella di

Marco Frojo

{% gli albori del commer-
e cio elettronico la varia-
bile a cui i consumato-
ri davano maggior pe-
so era quella del prezzo, adesso
non piu. L’esperienza ha insegna-
to che un prodotto molto conve-
niente non sempre rappresenta
un buon affare, soprattutto se ac-
compagnato da disservizi nella
consegna, nell’eventuale resa o
assistenzain caso di problemi.

Le aziende che oggi vogliono
prosperare, non solo online ma
anche offline, devono offrire an-
che un centro di assistenza di al-
tolivello, in grado di gestire rapi-
damente e in modo efficace tut-
te le problematiche che possono
sorgere durante la vendita di un
prodotto o di un servizio.

Oltre a garantire la soddisfa-
zione e la fedelta dei clienti, un
buon contact center permette
anche diraccogliere dati prezio-

ha stilato la classifica delle aziende
che forniscono la miglior
assistenza ai propri clienti

si sul comportamento e sulle esi-
genze degli utenti, trasforman-
doliininsightutili per migliora-
re prodotti, servizi e strategie
di marketing.

Non stupisce dunque che sia-
no ormai molte le aziende che si
sono dotate di contact center di
eccellenza, come emerge dall’ul-
tima indagine condotta dall’Isti-
tuto Tedesco Qualita e Finanza.
Lo studio “Top contact center”
contiene infatti ben 344 nomina-
tivi di imprese con un ottimo con-
tact center, suddivisiin 11 catego-
rie commerciali: si va dalla tecno-
logia al tempo libero, passando
perla finanza e la casa.

Esattamente come nell’edizio-
ne dell’anno scorso, in cima alla
classifica si trova Amazon. Il co-
losso guidato da Jeff Bezos ha fin
dalla sua nascita fatto dell’assi-
stenza ai clienti uno dei pilastri
delsuosuccesso enon hamaiab-
bandonato questa strategia. Al
secondo posto si trova Netflix,
che conferma come il successo
delle big tech non sia stato co-
struito solo sulla creazione di ser-

quest’anno
élaquarta
edizione
dell'indagine
“Top contact
center”

vizi innovativi, ma anche sull’at-
tenzione versoi consumatori.

E anche per la societa che oc-
cupa il gradino pit1 basso del po-
dio, Booking, vale esattamente
lo stesso discorso. La quarta posi-

zione dell’italiana Ovs dimostra
come l'idea che lassistenza ai

clienti sia qualcosa di molto im-
portante si sia fatta largo anche
fra le imprese tricolori e operan-
ti soprattutto nel mondo fisico.

La top ten € completata da so-
cieta europee, asiatiche e nuova-
mente statunitensi.

Cisonoinfattila coreana Sam-
sung (quinta), la francese Iliad
(sesta) e la svedese Ikea (setti-
ma), oltre alle statunitensi Ebay
ed Expedia, rispettivamente ot-
tava e decima, e la giapponese
Nintendo (nona). Hanno tutte in
comune il fatto di essere multi-
nazionali e fra i motivi del loro
successo in numerosi Paesi c’e
anche I’essersi dotate di un con-
tact center in grado di risponde-
re adeguatamente alle esigenze
dei clienti.
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llsondaggio ha misurato
illivello di soddisfazione
dichi, nei precedenti12 mesi,
ha usufruito dei servizi

SETTORE AZIENDA
ELETTRONICA DI CONSUMO SAMSUNG 69,03 Nr.1
MEDIA SETTORE 54,54 HP 64,97 TOP

APPLE 64,82 TOP
LG 62,16 TOP
HUAWEI 61,24 TOP
ASUS 61,23 TOP
PHILIPS 61,14 TOP
SONY 60,87 TOP
XIAOMI 59,73 TOP
PANASONIC 59,07 TOP
CANON 56,44 TOP
OPPO 55,8_4 TOP
FOTOVOLTAICO VIESSMANN 51,53 Nr. 1
MEDIA SETTORE 48,26 SUNPOWER 51,48 TOP
[EXE SOLAR 50,32 TOP
SPS ISTEM 50,00 TOP
PANASONIC 49,16 TOP
SERVIZ] DI STREAMING NETFLIX 74,90 Nr. 1
MEDIA SETTORE 58,27 YOUTUBE MUSIC 62,84 TOP
NOW 61,57 TOP
DEEZER 61,54 TOP
SPOTIFY 59,88 TOP
DISNEY+ 59,28 TOP
TIMVISION 58,41 TOP
SOFTWARE GOOGLE 63,92 Ne. 1
MEDIA SETTORE 53,90 MICROSOFT 63,69 TOP
ADOBE 57,14 TOP
MALWAREBYTES CORPORATION 54,64 TOP
KASPERSKY LAB 54,02 TOP
N B
I MESI I GIUDIZI

| giudiziraccoltisono 136mila
dagliintervistati selezionati
per leloro caratteristiche
sociodemografiche
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