
U na  snervante  attesa  
al telefono per poter 
parlare  con  il  servi-
zio clienti è in grado 

di  rovinare anche la  migliore  
delle  esperienze  di  acquisto.  
Non bastano infatti prezzi bas-
si, una vasta scelta e consegne 
rapide per poter eccellere nel 
settore del commercio: è neces-
sario risolvere nel minor tem-
po possibile eventuali  proble-
mi  sorti  nel  post-vendita.  Per  
orientarsi in questo vasto mare 
l’Istituto  tedesco  qualità  e  fi-
nanza (Itqf) ha realizzato la gui-
da “Top contact center”, giun-
ta  alla  seconda  edizione,  che  
ha messo sotto la lente 200 im-
portanti aziende attive in 31 set-
tori in Italia. «In un mondo digi-
talizzato  è  fondamentale  per  
un cliente la possibilità di esse-
re assistito da un’azienda tra-
mite degli eccellenti canali di 
contatto - spiega Christian Bie-
ker, direttore di Itqf - Vi sono or-

mai diversi canali tramite i qua-
li  un  cliente  può  contattare  
un’azienda. I più comuni: tele-
fonicamente, tramite una chat, 
tramite e-mail. Lo studio analiz-
za il  gradimento di questi  tre 
canali  di  contatto  per  ogni  
azienda da parte di coloro che 
ne hanno usufruito».

A un campione rappresenta-
tivo della popolazione italiana 
è stata fatta la seguente doman-
da: “Quanto è soddisfatto/a del-
l’utilizzo  dei  contact  center?  
Può valutare quanto gli opera-
tori  siano  stati  raggiungibili,  
cordiali, competenti e risoluti-
vi per il suo quesito”. Il quesito 
è stato ovviamente posto solo a 
chi aveva effettuato un acqui-
sto presso un determinato ope-
ratore negli ultimi dodici mesi: 
122.238 i giudizi raccolti. 

In cima alla classifica stilata 
da Itqf troviamo Amazon e la 
cosa non stupisce affatto visto 
che il  colosso guidato da Jeff 
Bezos  ha  costruito  il  proprio  

successo su un impeccabile ser-
vizio post-vendita,  che ha co-
stretto molti concorrenti a rin-
correrlo  soprattutto  per  quel  
che riguarda la possibilità di re-
stituire i prodotti acquistati. Al 
secondo posto si trova un altro 
big dell’high tech statunitense, 
Apple, mentre sul terzo gradi-
no del podio c’è la catena alber-
ghiera Marriott, che conferma 
come l’attenzione al cliente sia 
uno dei tratti distintivi del mo-
do di fare business americano. 

Nella top ten figurano poi an-
che Booking e AirBnB, anch’es-
se a stelle e strisce, rispettiva-
mente quarta e settima. Il set-
tore finanziario italiano è rap-
presentato da Unipolsai (otta-
va)  e  Intesa  Sanpaolo  (nona).  
Nell’elite  selezionata  da  Itqf  
trovano posto anche la corea-
na Samsung (quinta), l’italiana 
Unieuro  (sesta)  e  la  tedesca  
Lidl (decima). 

Le tabelle in queste pagine ri-
portano solo le aziende vincitri-
ci, ossia quelle con un valore su-
periore alla media del settore.
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La risposta è quella che conta
ecco i migliori contact center

1 I problemi 
risolti nel post 
vendita dai 
contact center 
al centro del 
dossier Itqf

LA GRADUATORIA GENERALE DETERMINATA
DALLA VALUTAZIONE DEI CLIENTI

Per realizzare lo studio “Top 
contact center”, Itqf ha in prima 
battuta individuato le principali 
aziende operanti in Italia che 
offrono almeno uno dei seguenti 
canali di contatto: telefono, 
email, chat. Successivamente è 
stato condotto un sondaggio 
Cawi (computer assisted web 
interview) per rilevare la 
soddisfazione per l’assistenza 
ricevuta da parte di clienti 
che hanno effettuato 
un acquisto negli ultimi 12 mesi. 
I risultati sono calcolati in base 
percentuale rispetto al primo 
classificato per ogni settore.

Sono le macro 
categorie che 
comprendono i 
31 settori presi in 
esame nel corso 
dell’indagine Itqf 
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