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Rolex, Emirates, Hermes, Apple. Ma anche Cortilia, Tultolarma, Sinsay. [ lusso fa da padrone trai servizi di assistenza

yreleriti dai consumatori italiani, ma non mancano le sorprese. H futuro? Si giochera sulla capacita di «leggeres I\
. —PJ» }
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nun'epocs inocal i tecnologia sta modificmdo

sempre di pii le abitadini di produzione, fraizio

g, CONSLLMO e assistenziy, anche i customer ser
vice sta attraversando una fase di combiamento. I
allora, come si approcciuno e aziende nei contronti
deid loro consumaroriz I come reagiscono gli utenti
di fromte 2 queste novita?

[ na forografia prona a scattarks, in termini numeri
ci, Lo wlmalv's Best Customer Service 2025,/ 20026,
lindagine realizzata da L Eeonomie del Corriere del-
la Semne Statiste societd internazionale di ricerca
eanulisi -, che classifica le mighor socierd in hase
all'sfficienza del loro servizio clienti. A giedicarli @
suatoun campione di 15 mi iteliani, che hannowe
sulla hase della disponibifith & raceomundare i
servizio e su altri cingue criteri: disponibilith del
servizio, orientzmento al cliente, competenzi pro
fessionale, qualitd della comunicazione e varietd
delie soluzioniofferie. Il risultato fnale € una lista di
b2 ariende premiate, suddivise in L categorie.

I numer, in ogni caso, sipud ricware anche
qualche risposta pittgualitativa, specialmente con
frontando le graduatorie di questa edizione con
quella precedente. Si evinee allora che, rispettoal
Tanno seors, ¢ SOMo Mene Cusiom
La valutazione ¢ o {in una scala da 1z 10): in wolke
sono 11 Imirates, Thomann, Apple Pay, Her-
meés, Cortilia, TuttoFarma, Rolex. Teatro San Car-
lo  Napoli, Yves Rocher, Sinsay, Klarna . unan
no f erano 2o, Cambiamenti, certo, mi anche oo
stanti: @ manteners un puntegzio sopra la soglin del

«amiche»

ucura ¢! ANDREA BONAFEDE

® La metodologia

Laricerca mestra e aziende, i
fornitori 2 le istituzioni che offrono
it miglior servizio ai client in ltalia.
Por l'elaborazione deirisultati sono
state valumate e opinioni di pid di
15 mila persone. A loro € stato
chiesto di assegnan: un puntoggio
¢alasriguando acingue criter
principali: disponibilita del servizio
orientamento al clienta
competenza professionzle, gualica
cella comunicazione, varictacelle
soluzioni offerzo. A questi si2
aggiunto un sesto criterio, da
valutaresuunascaladaQ0a 10: la
cisponibilita a consigliare il servizio
ad amici e/ o parenti. Tali criceri
hannoinciso sul risuitato finale per
I 50%, al restanto 0% hanno
contribuito le dassifiche
cellegizione 2024/ 20251
risultato finale ¢ una lista di oltre

& roila player concorrenti 453 dei
guali nominati «ltaly's Bes:
Customer Service 2025/ 2025» ¢
suddivisiin 141 catogoric.

1 sono statl intre: Emirates, Thomann e Teamo San
Carlo - Napoli.

Lostesso mis e novith e cenerze emenze anche (ra
i servizi clienti «plurivineitori:: come [onno scorsao
Booking.come Apple Higurane primi in pii cotego
rie, precisamente e, A loro si affiancane Mediola-
num ¢ Tecnomat, mentre Mercedes-Benz e iliad
oftengono due medaglie dono. Inolire, il colosso
tecnidoicn i Capertino e gquelio sutomaobilistico
tedesco ottensEono prinund in due macrociiegoris
differenti: Apple in «lettronica & Tecnoloeins e
eFinimen & Assicuraziond, Mercedes Benz in «H
nanza & Assicunizionis e «Viaggd, Traspomni, Logi
sicis,

Tra velocita e tendenze

D1 certo il compito dei servizi cliend delle aziende
nom & semplice, percheé si trovane s che fare conun
consunuitore in ripida e continues evoluzionz, «Ne
aliultimi cingue anni si sono segnalie diverse nuo
ve tendenze  ilustra Daniel Corsaro, Professore
ordinario di Marketingz e direttore scientifico del
Master in International Marketing and Sales Com
munication presso ITniversitalulm . Laprima v
wuanda g approced “insistenti”, chetendono a e
re rifiutail dal cliente, anche nel puno vendit. La
seconda invece riguardi unodei cingue criteri dell:
classifica, ovvero lo disponibilitd del servizio: ougi
lariendi non decide b modalith artraverso cuivuo
le essere contattata, madeve garantire diversealter

dei clienti

native ed & il consumatore che trova la sus stmda,
Ouesto significn una magziore sensibilin sall'avere
risposie nel minore tenpo possibiles.

I a inflnire si questa zecelerazione dei cambia
menti dei comswmaron coniribuisce (e non potreh
De essere altrimenti) la tecnologia, «Nell'epoci del
lipercompetizione, dove € difficile distinguersi sul
prodotto, disogna differenziarsi dalle concormenza
su tatto cio che o intorme — dice Corsam
Questoaspetto silezs all intelligenz: antificiale g
nenitive, che genera it umi serie i efficienze per
le aziende, masempre pitt s un moloimportante
nel contribuire o rispondere in maniers sranubire
alle richieste di “ndannmento” del cliente. Questo,
nuttavia, non elimineri il ruolo delle persone, any
le capacita del persomitle dovranno essere sempre
pitsofisticite perché sitnoveranne a gestire le s
#oni pil1 complesse, che spesso diventano ! ngo del
I hilancia In termind di sexddisfirions del clientes.,
L'utilizzo dell’Ad, muttavia, non devessere fing i s
stessn, ma peressers vincente deve integrarsi conil
mirketing e le vendite. 1 fine ultima, perleaziende,
sard la iper personalizzazione del servizio client.
«lacapacit dlanalizzare in maniern integraca con
versazioni e datl permetterh di otleners umi visione
unica del cliente, che non serve solo per predirne i
comportamenti, ma anche per iverne unia com
prensione pitiampiaz e legataai contesti dove lo sles
s 81 informa, acquista e usa il prodotu/servizioe.,
comelude Corsans,
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~ anno scorso ci era andata vicino, quest'anno si
prende il primato assoluto. Con 9,28, il servizio

clienti di Emirates, primo anche in «Compa-

gnie aeree (fascia alta)» € quello che ottiene il punteg-
giopilialto «Italy’s Best Customer Service 2025/ 2026».
Protagonista nella macrocategoria «Viaggi, Trasporti,
Logistica» ¢ anche Booking.com, che accumula ben
tre medaglie d'oro in altrettante categorie: «Confronto
e Prenotazione di camere d'albergo e appartamenti
(online)», con 8,64, «Mediazione di residence e appar-
tamenti per vacanze (online)», sempre con 8,64, e
«Confronto e Prenotazione di biglietti aerei (online)»,

Viaggi, trasporti, logistica

(

con un punteggio di 8,47.

In questa macrocategoria di solito sivedono le valuta-
zioni mediamente pil elevate dell'indagine. Ne sono
una dimostrazione anche Four Seasons Iotel, che to-
ralizza 8,95 in «llotel di lusso & Resort», Mercedes-
Benz, 8,94 in «Automobili», Iilton Hotels, 8,88 in
«Ilotel (fascia alta)», e Royal Caribbean, 8,73 in «Cro-
ciere».

Cosicome sonobuoni i punteggi di Ducati(8,57) nella
categoria «Moto», Club Med (8,41) tra i «Tour opera-
tor», FedEx (8,3) in «Corriere e Servizi postali», Shera-
ton (8,24) in «Ilotel (fascia media)», Italo (8,24) in

«Trasporti ferroviari — Treni». I ancora, Alpitour
(8,23) in «Agenzie di viaggio», Valtur (8,19) in «Agen-
zie di viaggio e Portali vacanze», Q8 (8,13) in «Stazioni
dirifornimento», e Traghettilines (8,09) in «Trasporti
marittimi — Navi e Traghetti».

Chiudono la graduatoriale prime posizioni di Marino
Bus (7,93) in «Trasporti — Autobus a lunga percorren-
za», Norwegian (7,90) in «Compagnie aeree (fascia
standard), Atp Sassari (7,76) in «Trasporti urbani —
Bus, Tram, ecc.», B& b Iotels (7,65) in «ITotel (fascia
standard) e Ostello Bello (7,55) in «Ostelli e B&b».

@ RIRODUZIONE RISERVATA

Agenzie di Viaggio Crociere Hotel (Fascia Media)
Alpitour 823 [JE] Royal Caribbean 873 Sheraton 824
Gattinoni Travel 818  (Confronto e Prenotazione di Camere NH Hotels & Resorts 821 o
Valtur 809  d'Albergo ed Appartamenti (Online) Barcelo Hotel Group 819 NEEREREERE
Last Minute Tour 8,07 Sesking com 866 HoteldiLusso & Resort :
Eden Viaggi 8,06 Trivago 8,24 Four Seasons Hotel 8,95
Tour Operator — it Hotel Splendido & Splendido Mare 8,58
Club Med 841 Hotel (Fascia Alta) Villa d'Este 851
Boscolo 8,41 Hilton Hotels 888  Moto
Alpitour 8,24 Radisson 8,84 Ducati 8,57
Automobili Marriott Bonvoy 879 Yamaha Motors 8,42
Mercedes-Benz 894  Hotel (Fascia Standard) BMW Motorrad ltalia 8,36
Toyota 890  [JE] B2BHOTELS 765  Qstellie B&B
Audi 8,86 ! Ostello Bello 7,55
Compagnie Aeree (Fascia Alta) Mediazione di residence e appartamenti
Emirates 9,28 per vacanze (Online)
— 8,68 m Booking.com 8,64 s o :
Lulthansa 8,56 Airbnb 841 Trasporti - Autobus a Lunga Percorrenza Trasporti Urbani - Bus, Tram, Etc...
Compagnie Aeree (Fascia Standard) Tripadvisor 816  [EI MarinoBus 7.93 ATP Sassari .76
Norwegian 7.90 Corriere e Servizi Postali Trasporti Ferroviari - Treni Brescia Mobilita 755
i e 783 FedEx 830 ttalo 8,24 arriva 7.48
Voletsa .76 n!s 7,92 Ferrovie Appulo Lucane 736 AMT Genova 7.27
Confronto e Prenctazione ups 7.50 Trenitalia 7,21 tper 719
di Biglietti Aerei (Online) Stazioni di Rifornimento Trasporti Marittimi - Navi e Traghetti Agenzie di Viaggio e Portali di Vacanze
Booking.com 8,47 } Qs 813 Traghettilines 8,09 Valtur 8,19
Skyscanner 8,24 A A A A A Esso 8,01 Caronte & Tourist 7,99 Alpitour 8,19
Momondo 8,11 e ' » 7,88 Toremar 783 Expedia 812




